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Kepuasan pelanggan merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan, keinginan dan 
harapan dari pelanggan dapat terpenuhi sehingga akan berdampak pada terjadinya 
pembelian ulang atau adanya kesetiaan yang berlanjut. Selain itu kepuasan 
pelanggan merupakan sebuah persepsi pelanggan tentang harapannya apakah telah 
sesuai atau melebihi dari yang diharapkannya terhadap suatu organisasi. Kepuasan 
pelanggan sebagai evaluasi spesifik terhadap keseluruhan pelayanan yang 
diberikan sekolah, khususnya dalam memberikan layanan jasa. Adapun 
selanjutnya kepuasan pelanggan dapat diukur dan hasil pengukuran tersebut dapat 
menunjukkan karakteristik atau atribut apa dari jasa yang membuat pelanggan 
merasa puas ataupun tidak puas. Untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan 
dapat dilihat dari beberapa indikator diantaranya adalah tangible (bukti langsung), 
reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan, dan 
emphaty. Jika indikator tersebut secara keseluruhan baik maka tingkat kepuasan 
pelanggan pun tinggi, demikian sebaliknya. 
Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini adalah Bagaimana tingkat 
Kepuasan Pelanggan eksternal di SMP Al Kautsar dinilai dari aspek tangibles 
(bukti langsung), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), 
assurance (jaminan, dan emphaty. Sementara tujuan dari penelitian ini adalah untuk 
mengetahui tingkat kepuasan pelanggan dinilai dari aspek tangibles (bukti 
langsung), reliability (keandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance 
(jaminan, dan emphaty. Adapun  metode penlitian yang digunakan adalah mixed 
methods yaitu metode penelitian yang mengkombinasikan antara metode 
kuantitatif dan kualitatif secara bersama-sama dalam suatu kegiatan penelitian 
sehingga diperoleh data yang lebih komrehensif, valid, reliable dan obyektif 
dengan  model Concurren Embedded  (campuran tidak berimbang) yaitu metode 
penelitian kuantitatif dan kualitatif dengan cara mencampur kedua metode 
tersebut secara tidak berimbang. untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan 
dalam penelitian ini menggunakan beberapa alat pengumpul data diantaranya 
kuesioner dengan sampel sebanyak 90 peserta didik sebagai  responden yang 
dipilih secara acak dengan 25 item pertanyaan, observasi, interview, dokumentasi. 
Hasil penelitian kepuasan pelanggan eksternal menunjukkan pelanggan 
mendapatkan kepuasan terhadap layanan jasa yang diberikan oleh sekolah. 
Dengan aspek responsiveness yang lebih menonjol dibanding aspek lain, hal ini 
didukung dengan hasil wawancara yang menyatakan bahwa selain peserta didik 
orang tua merasa sangat puas terhadap kesigapan guru dan semua staf dalam 
memberikan layanan yang cepat dan tanggap, serta penyampaian informasi yang 
cepat. Namun peserta didik sering mengeluhkan minimnya ketersediaan air di 
lingkungan sekolah. Oleh karena itu sekolah harus terus memantau keluhan serta 
apa yang menjadi kebutuhan pelanggan dan dapat terus meningkatkan pelayanan, 
karena sesungguhnya apa yang menjadi kebutuhan dan harapan pelanggan 
merupakan suatu kewajiban bagi sekolah untuk memenuhinya sehingga pelanggan 
dapat merasa puas. 
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“Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu Berlaku lemah lembut terhadap 
mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lagi berhati kasar, tentulah mereka 
menjauhkan diri dari sekelilingmu. karena itu ma'afkanlah mereka, mohonkanlah 
ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam urusan 
itukemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, Maka bertawakkallah 
kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang yang bertawakkal 
kepada-Nya”(QS Al Imran:159) 
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 َمَّلَس : َةَعا َّسلاِرَِظتْنَاف َُةناََملأْا ِتَعِّیُضاَِذإ, ِ؟الله َلْوُسَرَای َاُھتَعاَِضإ َفْیَك َلَاق :
  
 َِظتْنَاف ِِھلَْھأ ِرْیَغ َىِلإ ُرَْملأْاَِدنُْسأ اَِذإ َةَع ا َّسلاِر .) ِبَاتِك ِْيف ُّيِر اَُخبْلا ُھَجَرَْخا
 ْقَاقِرلا(                                                                    
Dari Abu Hurairah r.a. berkata, Rasulullah SAW bersabda: Apabila 
amanah disia-siakan maka tunggulah saat kehancurannya. Salah seorang 
sahabat bertanya:”Bagaimanakah menyia-nyiakannya, hai Rasulullah?” 
Rasulullah SAW menjawab: “Apabila perkara itu diserahkan kepada orang yang 
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Huruf Arab Huruf Latin  Huruf Arab Huruf Latin 
ا Tidak Dilambangkan ط t 
ب b ظ z 
ت t ع ‘ 
ث s غ g 
ج j ف f 
ح h ق q 
خ kh ك k 
د d ل l 
ذ z م m 
ر r ن n 
ز z و w 
س s ـھ h 
ش sy ء ’ 




Maddah atau vokal panjang  yang  lambangnya berupa harakat dan huruf, 
transliterasi berupa huruf dan tanda, yaitu : 
Harakat dan huruf Huruf dan tanda 
       ى ا   a 
      ى I 
       و u 
 
  
Pedoman transliterasi ini dimodifikasi dari : Tim Puslitbang Lektur Keagamaan, 
pedoman Transliterasi Arab Latin,Proyek Pengkajian dan Pengembangan Lektur 







A. Latar Belakang 
Manusia membutuhkan pendidikan dalam kehidupannya. 
Pendidikan merupakan usaha agar manusia dapat mengembangkan potensi 
yang ada pada dirinya. Undang-undang Dasar Negara Republik Indonesia 
Tahun 1945 Pasal 31 ayat (1) menyebutkan bahwa setiap warga negara 
berhak mendapatkan pendidikan dan ayat (3) yang menegaskan bahwa 
pemerintah mengusahakan dan menyelenggarakan satu sistem pendidikan 
nasional yang meningkatkan keimanan dan ketakwaan serta akhlak mulia 
dalam rangka mencerdaskan kehidupan bangsa yang diatur dalam undang-
undang. Oleh sebab itu seluruh komponen bangsa wajib mencerdaskan 
kehidupan bangsa yang merupakan salah satu tujuan negara Indonesia.1  
Pendidikan dalam arti sederhana dapat diartikan sebagai usaha 
manusia untuk membina kepribadiannya sesuai dengan nilai-nilai didalam 
masyarakat dan kebudayaan. Dalam perkembangannya istilah pendidikan 
berarti bimbingan atau pertolongan yang diberikan dengan sengaja oleh 
orang dewasa agar ia menjadi dewasa. Pendidikan juga diartikan sebagai 
usaha yang dijalankan seseorang atau kelompok orang agar menjadi 
dewasa atau mencapai tingkat hidup atau penghidupan yang lebih tinggi 
                                                
1Ali Imron, Manajemen Peserta Didik Berbasus Sekolah, (Jakarta: PT Bumi Aksara, 
2011), h. 7  
  
dalam arti mental.2 Dalam Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 20 
Tahun 2003 Tentang Sistem Pendidikan Nasional BAB I Pasal I, 
dijelaskan tentang pengertian pendidikan yakni: 
Pendidikan merupakan usaha sadar dan terencana untuk mewujudkan 
suasana belajar dan proses pembelajaran agar peserta didik dapat secara 
aktif mengembangkan potensi dirinya untuk memiliki kekuatan spiritual 
keagamaan, pengendalian diri, kepribadian, kecerdasan, akhlak mulia, 
serta keterampilan yang diperlukan dirinya, masyarakat, bangsa dan 
negara.3 
 
Suatu satuan pendidikan wajib memberikan pelayanan pendidikan yang 
bermutu, sehingga dapat menghasilkan lulusan yang bermutu baik secara 
lahir dan batin. Sebagaimana ditegaskan dalam PP. RI No 19 Tahun 2005 
tentang Standar nasional Pendidikan Bab XV pasal 91 yaitu: 
1. Setiap satuan pendidikan pada jalur formal dan nonformal wajib 
melakukan penjaminan mutu pendidikan 
2. Penjaminan mutu pendidikan sebagaimana dimaksudkan pada ayat (1) 
bertujuan untuk memenuhi atau melampaui Standar Nasional 
Pendidikan. 
3. Penjaminan mutu pendidikan sebagaimana dimaksudkan pada ayat (1) 
dilakukan secara bertahap, sistematis, dan terencana dalam suatu 
                                                
2 Hasbullah, Dasar-dasar Ilmu Pendidikan, (Jakarta: Rajawali Pers, 2009),  h.1  
3 Undang-Undang SISDIKNAS, UU RI No 20 Tahun 2003, (Jakarta: Sinar Grafika, 
2011),  h. 3  
 
  
program penjaminan mutu yang memiliki target dan kerangka waktu 
yang jelas.4 
Lembaga pendidikan sebagai suatu lembaga yang senantiasa 
diperlukan oleh masyarakat sepanjang masa, namun tidak semua lembaga 
pendidikan diminati oleh masyarakat, ada beberapa lembaga pendidikan 
yang semakin tahun semakin menurun baik jumlah pelanggan (peserta 
didik) maupun kualitasnya, bahkan sampai akhirnya harus ditutup. Namun 
sebaliknya tidak sedikit pula lembaga pendidikan yang baru yang muncul, 
berkembang bahkan semakin tahun semakin maju baik dari segi kualitas 
maupun kuantitasnya. 
Lembaga pendidikan yang diminati oleh masyarakat yaitu lembaga 
pendidikan yang baik dalam pengelolaan sumber daya yang ada, 
akuntabel, berkualitas, mampu bersaing dengan lembaga lain dan dapat 
mengahntarkan peserta didiknya kejenjang pendidikan yang lebih tinggi 
ataupun kedunia kerja dengan bekal ilmu pengetahuan dan teknologi serta 
keterampilan teknis yang sangat diperlukan oleh dunia usaha maupun 
industri, lembaga pendidikan yang demikianlah yang dapat dikategorikan 
sebagai lembaga pendidikan yang baik dan bermutu. 
Maju tidaknya suatu pendidikan sangat tergantung pada keahlian 
pengelolanya untuk dapat menjaga mutu sehingga kepercayaan masyarakat 
selaku konsumen atau pelanggan tidak dapat dipalingkan dan merasa puas. 
Untuk dapat memuaskan pelanggan maka sebuah lembaga pendidikan 
                                                
4 Standar Nasional Pendidikan, Peraturan Pemerintah Republik Indonesia No.19 tahun 
2005 Tentang Standar Nasional Pendidikan, (Jakarta: Sinar Grafika, 2009) h. 50 
  
harus paham betul terhadap konsep Total Quality Manajemen, dimana 
misi utama dari konsep ini adalah memenuhi kebutuhan dan keinginan 
pelanggannya. Lembaga pendidikan yang unggul menurut Perers dan 
Waterman adalah “organisasi yang menjaga hubungan dengan 
pelanggannya dan memiliki obesesi terhadap mutu”. Bahwa 
perkembangan suatu lembaga pendidikan bersumber pada kesesuaian 
layanan lembaga dengan kebutuhan pelanggan, sehingga dalam hal ini 
mutu harus sesuai dengan harapan dan keinginan pelanggan. 
Total Quality Management (TQM) memperkenalkan 
pengembangan proses, produk dan pelayanan sebuah organisasi secara 
sistematik dan berkesinambungan. Pendekatan ini berusaha melibatkan 
semua pihak terkait dan memastikan bahwa pengalaman dan ide-ide 
mereka memiliki sumbangsih dalam pengembangan mutu. Ada beberapa 
prinsip-prinsip fundamental yang mendasari pendekatan ini, seperti 
mempromosikan lingkungan yang berfokus pada mutu.5  
Managemen Mutu Terpadu (Total Quality Management) dalam 
konteks pendidikan merupakan sebuah filosofi metodologi tentang 
perbaikan secara terus menerus yang dapat memberikan seperangkat alat 
praktis kepada setiap institusi pendidikan dalam memenuhi kebutuhan, 
keinginan dan harapan pelanggan saat ini maupun yang akan datang. 
Pentingnya implementasi Total Quality Management (TQM) 
sebagai sebuah solusi dan cara terbaik agar suatu lembaga pendidikan 
dapat bersaing dan unggul dalam persaingan global dengan menghasilkan 
                                                
5 Ibid, h.59  
  
kualitas yang terbaik. Adapun untuk menghasilkan kualitas terbaik 
tersebut diperlukan upaya perbaikan secara berkesinambungan terhadap 
kemampuan manusia, proses dan lingkungan.  
Fokus terhadap pelanggan bukan merupakan satu-satunya konsep 
yang ada dalam Total Quality Manajemen, dimana untuk dapat memenuhi 
kepuasan pelanggan maka semua konsep yang ada haruslah dapat 
diimplementasikan. Dalam Total Quality Manajemen memerlukan strategi 
yang terus berjalan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan, sehingga 
lembaga pendidikan menghadapi tantangan yang cukup besar dalam 
hubungannya dengan para pelanggan. 
Pelanggan memiliki fungsi yang unik dalam menentukan mutu apa 
yang mereka terima dari lembaga pendidikan. Sebagian besar pelanggan 
pada mulanya tidak menerima informasi yang cukup tentang layanan yang 
ditawarkan dan hal apa yang mengindikasikan mutunya. Selain itu harapan 
para pelanggan sangat beraneka ragam dan terkadang bertentangan antara 
satu dengan lainnya. Oleh karena itu untuk dapat memuaskan pelanggan 
maka yang paling utama adalah upaya dalam peningkatan mutu. 
Pelanggan merupakan orang yang menuntut kita atau dalam hal ini sekolah 
untuk memberikan kualitas tertentu. Sehingga pelanggan dapat dikatakan 
puas apabila harapannya tercapai. 
Kepuasan pelanggan merupakan suatu tingkatan dimana 
kebutuhan, keinginan dan harapan dari pelanggan dapat terpenuhi 
sehingga akan berdampak pada terjadinya pembelian ulang atau adanya 
kesetiaan yang berlanjut. Selain itu kepuasan pelanggan merupakan sebuah 
  
persepsi pelanggan tentang harapannya apakah telah sesuai atau melebihi 
dari yang diharapkannya terhadap suatu organisasi.6  
Adapun selanjutnya kepuasan pelanggan dapat diukur dan hasil 
pengukuran tersebut dapat menunjukkan karakteristik atau atribut apa dari 
jasa yang membuat pelanggan merasa puas ataupun tidak puas. Pemimpin 
yang dalam hal ini sebagai seorang manajer harus mampu melakukan 
koreksi dan perbaikan guna meningkatkan kepuasan pelanggan yang 
dibarengi dengan kerjasama semua team dan unsur-unsur yang terlibat 
dalam suatu lembaga pendidikan tersebut.  
Mutu dan pelayanan merupakan sarana untuk mencapai kepuasan 
dan ikatan. Tujuan keseluruhan bukanlah untuk menghasilkan produk atau 
jasa yang bermutu atau memberikan pelayanan yang prima. Adapun yang 
menjadi tujuan utama menghasilkan kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, 
memberikan mutu yang tinggi serta pelayanan yang prima adalah suatu 
keharusan apabila suatu lembaga pendidikan ingin mencapai kepuasan 
pelanggan.7 Seorang pelanggan akan merasa puas jika kebutuhannya 
secara nyata atau hanya anggapan terpenuhi dan melebihi harapannya. 
Sederhananya untuk mengetahui kebutuhan, keinginan dan harapan 
pelanggan maka bertanyalah kemudian penuhi apa yang diinginkan 
pelanggan dan usahan untuk melampauinya. 
Sebagai konsumen, kepuasan peserta didik merupakan indikator 
terpenting dari keberhasilan Total Quality Management (TQM) yang 
dilaksanakan di sekolah.  Selain peserta didik ada juga konsumen tidak 
                                                
6 Richard F Gerson, Mengukur Kepuasan Pelanggan, ( Jakarta: PPM, 2002), h. 3 
7Ibid, h. 4  
  
langsung dari jasa pendidikan yang dikelola, yakni orang tua dari peserta 
didik itu sendiri. Kepuasan orang tua juga merupakan indikator yang 
sangat penting dalam menilai keberhasilan penerapan Total Quality 
Management (TQM) di sekolah. Dalam hal ini kepuasan peserta didik dan 
orang tua akan terpenuhi jika hasil dari penerapan Total Quality 
Management (TQM) benar-benar mampu meningkatkann kualitas 
pendidikan di sekolah. Selain peserta didik dan orang tua adapula 
konsumen dan pelanggan yang tidak dapat diabaikan yakni pelanggan 
internal seperti kepala sekolah, guru, staf dan lembaga atau sekolah 
penerima lulusan.  
Kepuasan pelanggan merupakan suatu tanggapan emosional 
terhadap pengalaman mengkonsumsi suatu produk atas jasa. kepuasan 
pelanggan berarti sejauh mana anggapan terhadap kualitas produk dalam 
memenuhi harapan pelanggan, jika kualitas produk lebih rendah jika 
dibandingkan dengan harapan, maka pelanggan tersebut tidak puas atau 
kecewa, sebaliknya jika kualitasnya sesuai atau bahkan melebihi harapan, 
pelanggan tersebut akan merasa puas. Kepuasan pelanggan dapat muncul 
jika kualitas produk sebanding atau melebihi harapan pelanggan sebelum 
membelinya. Dengan demikian, kepuasan pelanggan akan datang dengan 
sendirinya apabila jasa yang dijual sesuai atau bahkan melampaui apa 
yang diinginkan pelanggan.8 
 
                                                
8 Farida Jasfar,  Teori dan Aplikasi 9 Kunci  Keberhasilan Bisnis Jasa (SDM, Inovasi dan 
Kepuasan Pelanggan), (Jakarta: Salemba Empat, 201), h. 20 
  
Pada dasarnya kepuasan peserta didik sebagai pelanggan jasa 
pendidikan tergantung dari berbagai faktor, diant aranya ada lah 
apresiasi terhadap ilmu atau keterampilan yang diperoleh serta  harapan-
harapan atau  ekspektasinya terhadap lembaga pendidikan yang telah 
memberikan jasa pelayanan (services)  kepadanya sebagai pelanggan 
(customer).  Tingkat kepuasan  peserta didik sebagai pelanggan eksternal 
dari jasa pendidikan sekolah tersebut  pada hakikatnya dapat diukur 
dengan lima dimensi atau indikator-indikator diantaranya adalah pada aspek 
bukti langsung (tangible) yang meliputi fasilitas fisik, kebersihan, 
kerapihan serta kenyamanan ruangan, perlengkapan, kerapihan dan 
penampilan pegawai dan karyawan, penggunaan teknologi yang 
canggih, sarana dan prasarana, penataan exsterior dan interior ruangan 
yang baik sampai pada materi promosi  
Aspek kehandalan (realibility) yaitu dimensi yang mengukur 
kehandalan sekolah dalam memberikan layanan kepada pelanggan  yakni 
bagaimana kemampuan sekolah dalam memberikan pelayanan sesuai 
dengan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan, 
me l ip u t i  k o n s t i t e n s i  k e r j a  ( p e r fo r ma n c e )  d a n  
k e ma mp u a n  u n t u k  d ip e r c a ya .  
A s p e k  d a ya  t a ng g a p  ( responsiveness) yakni meliputi 
keinginan staf baik pendidik maupun tenaga kependidikan dalam 
membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan cepat dan 
tanggap, aspek jaminan (assurance) yang mencakup pengetahuan, 
kemampuan, kesopanan dan sikap dapat dipercaya yang dimiliki oleh 
  
seluruh staf serta terhindar dari resiko keragu-raguan dan terjamin 
keamanannya, aspek empathy dimana adanya kemudahan dalam 
melakukan hubungan, komunikasi yang baik, perhatian pribadi serta 
memahami kebutuhan peserta didik sebagai pelanggan.  
Jadi   dari   definisi-definisi  diatas  dapat  disimpulkan  bahwa  
kepuasan pelanggan adalah perbandingan antara kenyataan dan  harapan 
seorang pelanggan terhadap produk atau jasa yang dinikmati. Tingkat 
kepuasan pelanggan tersebut dapat diukur dengan indikator Tangibles, 
Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Artinya semakin 
tinggi skor  yang diperoleh dari indikator-indikator tersebut maka 
berarti kepuasan  pelanggan   semakin  tinggi.   Sehingga dari  uraian  
tersebut dapat disimpulkan bahwa definisi operasional Kepuasan peserta 
didik (sebagai pelanggan eksternal sekolah) adalah suatu sikap umum 
peserta didik terhadap sekolahnya, yaitu perbandingan antara persepsi dan 
ekspektasinya mengenai faktor-faktor: tangible,realibility,responsiveness, 
assurance, dan empathy. 
Untuk mewujudkan kepuasan pelanggan dengan memperhatikan 
pada mutu pendidikan dan penerapan Total Quality Management (TQM) 
SMP Al Kautsar Bandar Lampung secara gigih dan terus melakukan 
perbaikan-perbaikan dengan menerapkan Total Quality Management 
(TQM)  hingga saat ini.  Dalam aspek Tangible, untuk dapat menarik 
perhatian dan minat pelanggan sekolah ini memiliki gedung sekolah yang 
luas dan tampak rapih yang dilengkapi dengan sarana dan prasarana yang 
menunjang proses pembelajaran maupun segala aktivitas sekolah lain 
  
seperti tersedianya lapangan yang luas, lahan parkir yang luas, taman 
sekolah yang rapih serta lingkungan yang bersih. Selain itu kerapihan 
tampilan guru maupun staf menunjukkan kesopanan. 
Adapun pada aspek reliability dimana kemampuan sekolah dalam 
memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan dengan segera, 
akurat dan memuaskan. Dari hasil wawancara dengan kepala sekolah Dra. 
Hj. Sri Purwaningsih pada tanggal 15 Juni 2017 mengungkapkan “disini 
guru-guru dan karyawan dituntut untuk datang dan pulang tepat waktu 
sesuai dengan jam yang telah ditetapkan, selain itu dalam hal pelayanan 
staf TU  kami mewajibkan kepada staf TU bendahara untuk memberikan 
pelayanan dengan baik, melayani dengan cepat dan tepat hal ini tampak 
pada pelayanan pada saat pembayaran SPP dimana mereka harus melayani 
dengan sigap”. Dari pernyataan tersebut menunjukkan bahwa 
menunjukkan bahwa dalam pelaksanaannya sekolah ini sangat 
mengedepankan kedisiplinan baik guru, karyawan maupun siswa, tepat 
jam 07.00 semua warga sekolah sudah berada di lingkungan sekolah. 
Selain kedisiplinan dalam ketepatan waktu datang dan pulang tersebut 
kedisiplinan lain dalam hal ketepatan waktu dalam memberikan pelayanan 
pun sangat dikedepankan, terbukti dari layanan yang diberikan oleh para 
staf dan karyawan sekolah. 
Dalam aspek Responsiveness yakni daya tanggap yang meliputi 
kecepatan dalam memberikan pelayanan, serta kesediaan membantu 
pelanggan. Berdasarkan hasil wawancara dengan salah satu staff bagian 
tata usaha Bpk Hendri “ kami sangat terbuka kepada semua siswa, semua 
  
siswa berhak dilayani dengan baik, dalam merekap nilai hasil Ujian Mid 
semester misalnya ketika ternyata ada siswa yang komplain karena 
nilainya ada yang tidak masuk maka akan saya cek kembali dan saya 
layani dengan baik. Atau saat siswa maupun guru membutuhkan bantuan 
saya, saya siap melayani dan membantu mereka asalkan masih dalam 
lingkup tugas dan tanggung jawab saya sebagai staf tata usaha”. Selain itu 
berdasarkan wawancara dengan Bapak Agus selaku guru Fisika 
mengungkapkan “ saya sangat terbuka kepada seluruh  siswa yang belum 
paham dengan materi yang saya ajarkan untuk bertanya dan meminta 
bimbingan sekalipun itu diluar kelas, saya sangat membutuhkan 
keterbukaan siswa sehingga saya bisa tahu dan bisa mengukur sejauh 
mana keberhasilan saya dalam menyampaikan materi, terkait dengan hal 
tersebut maka saya sangat siap membantu kesulitan-kesulitan yang 
dihadapi oleh para siswa”. 
Aspek assurance yang meliputi jaminan yang mengedepakan pada 
kepercayaan pelanggan, keramahan dan sopan santun, pengetahuan serta 
wawasan petugas. Dalam hal ini pengetahuan dan wawasan baik itu guru 
maupun staf merupakan modal dasar yang harus dimiliki. Di SMP Al 
Kautsar Guru dan staf kami berlatar belakang pendidikan yang sesuai 
dengan tugas dan tanggung jawab yang diampunya, seperti guru-guru 
disini berlatar belakang pendidikan minimal sarjana dengan konsentrasi 
sesuai dengan mata pelajaran yang diampunya. Dengan mengacu pada visi 
dan misi sekolah, dimana visi misi tersebut diantaranya adalah 
membangun sekolah umum yang berkualitas dan memiliki keunggulan 
  
baik dalam pendidikan umum maupun  keislaman, Meningkatkan kualitas, 
profesionalisme, dan kesejahteraan tenaga pendidikan untuk tercapainya 
kualitas dan dedikasi guru yang tinggi, mewujudkan kualitas keberhasilan 
siswa dan guru serta tenaga administrasi yang berakhlakul karimah dan 
berdaya saing tinggi, .mmbangun kampus perguruan menjadi tempat yang 
indah, aman, dan nyaman, serta islami, dan membangun perguruan umum 
yang islami, mandiri, swadana, profesional, dan berketahanan tinggi. 
Untuk menjadikan guru dan siswa yang berakhlakul karimah tentu sekolah 
ini menerapkan dengan pembiasaan, seperti pembiasaan bersalaman 
dimana guru menyambut siswa yang datang dengan bersalaman, 
membacakan ayat-ayat suci Al Qur’an serta asmaul husna sebelum 
memulai pelajaran, pembiasaan shalat dzhur berjamaah maupun shalat 
duha. Aturan tersebut baku dibuat demi menciptakan guru dan peserta 
didik yang berakhlakul karimah. Dengan implementasi visi dan misi 
sekolah tersebut maka kepercayaan pelanggan terhadap sekolah ini pun 
akan meningkat terutama orang tua untuk menyekolahkan anaknya di 
SMP Al Kautsar. 
 Dalam aspek empathy, yang meliputi pemberian informasi secara 
tepat dan akurat, komunikasi yang baik serta perhatian secara pribadi 
kepada seluruh siswa, pemberian rasa aman dan nyaman kepada siswa, 
kemudahan siswa dalam melakukan hubungan komunikasi dengan guru 
dan staf, serta jalinan  komunikasi yang baik antar warga sekolah.  
Merujuk pada kelima aspek tersebut diatas tidak salah jika sekolah 
ini menjadi salah satu sekolah terfaforit di kota Bandar Lampung yang 
  
setiap tahunnya selalu mengalami peningkatan pada jumlah lulusan 
maupun pendaftarnya, baik peserta didik yang berasal dari dalam kota 
Bandar Lampung sendiri maupun dari Kabupaten-kabupaten lain yang ada 
di provinsi Lampung. Sekolah ini tidak hanya unggul dalam pendidikan 
umum saja, tapi juga unggul dalam implementasi dan penerapan karakter 
pendidikan Islam. Sehingga tak heran jika sekolah ini mampu melahirkan 
generasi yang unggul tidak hanya dalam prestasi akademik saja tapi juga 
dalam bidang non akademik dan akhlaknya.  
Untuk dapat mepertahankan kualitas dan kepercayaan pelanggan, 
kepala sekolah, komite, guru, staf serta peserta didik harus memiliki obsesi 
dan komitmen terhadap mutu, yaitu pendidikan yang bermutu. Memiliki 
visi dan misi yang difokuskan pada pemenuhan kebutuhan dan harapan 
para pelanggannya, baik pelanggan internal, seperti guru dan staf, maupun 
pelanggan eksternal seperti peserta didik, orang tua dari peserta didik itu 
sendiri  maupun masyarakat pada umumnya. Jika kebutuhan pelanggan 
internal sudah dapat terpenuhi dengan baik maka kebutuhan eksternal pun 
yang dalam hal ini siswa menjadi  kebutuhan mutlak yang harus dipenuhi 
oleh seluruh pelanggan internal yang ada dilingkungan sekolah. 
Penerapan Total Quality Management (TQM) di SMP Al Kautsar 
Bandar Lampung tidak terlepas dari bagaimana upaya kepala sekolah 
sebagai manager mampu mengendalikan mutu  pengelolaan sekolah secara 
tepadu. Pengendalian mutu terpadu ini merupakan suatu sistem yang 
paling efektif untuk mengintegrasikan usaha-usaha pengembangan 
  
kualitas, pemeliharaan kualitas dan perbaikan kualitas dari berbagai level 
organisasi sehingga meningkatkan produktivitas.  
Kualitas layanan suatu lembaga pendidikan merupakan kunci yang 
sangat menentukan keberlangsungan lembaga tersebut. Oleh karena itu 
sangat penting bagi suatu lembaga untuk dapat memperhatikan kualitas 
pendidikan sehingga mampu menghasilkan lulusan yang berkualitas pula 
yang akan berdampak pada kepuasan pelanggan yang dalam hal ini adalah 
peserta didik, orang tua, guru, staff maupun kepala sekolah dan lembaga 
penerima lulusan. Hal ini sebagaimana yang dikemukakan oleh Oldfield 
dan Baron bahwa “ bagaimana kualitas interaksi antara pelanggan dengan 
organisasi sebagai lembaga penyedia layanan jasa merupakan kunci dari 
keberlangsungan hidup organisasi atau lembaga tersebut”.9 Para staf yang 
menyediakan jasa layanan dalam konteks ini termasuk pimpinan sekolah, 
guru, staf administrasi sekolah memegang peranan utama yang akan 
mampu mewujudkan kepuasan pelanggannya, sehingga dengan demikian 
akan semakin baik kualitas jasa layanan lembaga yang berdampak secara 
langsung terhadap semua pelanggan baik pelanggan internal maupun 
eksternal. 
Oleh sebab itu dalam hal ini peneliti tertarik untuk meneliti tentang 
kepuasan pelanggan, dimana kepuasan pelanggan merupakan tolak ukur 
keberhasilan sekolah dalam mengimplementasikan konsep Total Quality 
Management. Kepuasan pelanggan dalam hal ini adalah pelanggan 
eksternal yang meliputi peserta didik, orang tua maupun masyarakat dan 
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lembaga penerima lulusan. Dengan analisis kepuasan pelanggan eksternal 
dapat kita ketahui apakah  para pelanggan merasa puas terhadap pelayanan 
yang diberikan meliputi mutu dan kualitas yang diberikan. 
Lebih lanjut dari hasil wawancara dengan kepala SMP Al Kautsar 
Ibu Dra. Sri Purwaningsih pada tanggal 15 Juni 2017 diperoleh informasi 
bahwa animo masyarakat pada sekolah ini cukup tinggi. Hal ini terbukti 
dengan jumlah pendaftar di sekolah tersebut melebihi kapasitas yang 
dibutuhkan dan selalu mengalami peningkatan dalam setiap tahunnya. Hal 
ini tentu saja berdampak pada meningkatnya jumlah peserta didik dalam 
setiap tahunnya.  
Adapun data mengenai jumlah pendaftar dan jumlah peserta didik 
yang diterima pada kurun waktu tiga tahun terakhir adalah sebagai berikut: 
Tabel I.I 
Jumlah Pendaftar dan peserta didik yang diterima  
di SMP  Al Kautsar tahun 2015-2017 
 













   (Sumber: Arsip SMP Al Kautsar tahun 2017) 
 Dari data diatas menunjukkan adanya jumlah peningkatan 
pendaftar yang cukup signifikan di SMP Al Kautsar Bandar Lampung. Hal 
  
ini tentu saja mengindikasikan adanya kepercayaan masyarakat atau orang 
tua untuk menyekolahkan anakanya di SMP Al Kautsar semakin baik 
setiap tahunnya yang dapat ditunjukkan dengan adanya animo jumlah 
pendaftar. Dengan adanya kepercayaan tersebut artinya mereka sebagai 
pelanggan puas akan pelayanan mutu dan kualitas yang diberikan oleh 
sekolah tersebut. 
 Adapun latar belakang pendidikan guru dan staf yang ada sudah 
cukup baik dan sudah memenuhi standar yang telah ditentukan dimana  
Selain itu untuk menunjang kegiatan belajar mengajar di sekolah ini 
didukung pula dengan sarana dan prasarana yang cukup memadai. 
Didukung pula dengan kegiatan-kegiatan penunjang seperti 
ekstrakurikuler untuk menunjang bakat dan kemampuan peserta didik 
diluar bidang akademik. 
B. Fokus dan Subfokus Penelitian 
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, fokus permasalahan dalam 
penelitian ini adalah kepuasan pelanggan eksternal di SMP Al Kautsar 
Bandar Lampung, sedangkan yang menjadi subfokus dalam penelitian ini 
adalah Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Empathy 
dalam mutu pelayanan di SMP Al Kautsar Bandar Lampung. 
 
C. Rumusan Masalah 
Dari latar belakang diatas, maka penulis dapat merumuskan masalah 
sebagai berikut: 
  
1. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan eksternal di SMP Al Kautsar 
dinilai dari aspek Tangibles? 
2. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan eksternal di SMP Al Kautsar 
dinilai dari aspek Reliability? 
3. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan eksternal di SMP Al Kautsar 
dinilai dari aspek Responsiveness? 
4. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan eksternal di SMP Al Kautsar 
dinilai dari aspek Assurance? 
5. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan eksternal di SMP Al Kautsar 
dinilai dari aspek Empathy? 
 
D. Tujuan dan Kegunaan Penelitian 
1. Tujuan 
Adapun tujuan penelitian yang dilakukan di SMP Al Kautsar Bandar 
Lampung adalah sebagai berikut: 
a. Untuk mengetahui tingkat Kepuasan Pelanggan eksternal di SMP 
Al Kautsar dinilai dari aspek Tangibles 
b. Untuk mengetahui tingkat Kepuasan Pelanggan eksternal di SMP 
Al Kautsar dinilai dari aspek Reliability  
c. Untuk mengetahui tingkat Kepuasan Pelanggan eksternal di SMP 
Al Kautsar dinilai dari aspek Responsiveness  
d. Untuk mengetahui tingkat Kepuasan Pelanggan eksternal di SMP 
Al Kautsar dinilai dari aspek Assurance 
  
e. Untuk Mengetahui tingkat Kepuasan Pelanggan eksternal di SMP 
Al Kautsar dinilai dari aspek Empathy 
2. Kegunaan 
Adapun penelitian ini diharapkan dapat memberi kegunaan antara lain 
sebagai berikut: 
a. Secara teoritis penelitian diharapkan dapat digunakan sebagai point 
of refrence dalam mengembangkan ilmu pengetahuan tentang 
analisis kepuasan pelanggan sebagai implikasi dari upaya 
peningkatan mutu pendidikan pada sekolah 
b. Secara praktis untuk memberikan umpan balik (feedback) dalam 
program pelayanan pelanggan eksternal di SMP Al Kautsar Bandar 
Lampung serta menjadi bahan pembanding untuk mengingkatkan 









A. Deskripsi Konseptual 
1. Total Quality Management 
Total Quality Management merupakan sebuah filosofi tentang perbaikan 
secara terus menerus yang dapat memberikan seperangkat alat praktis kepada 
setiap institusi pendidikan dalam memenuhi kebutuhan, keinginan, dan harapan 
para pelanggannya, saat ini maupun untuk masa yang akan datang.10 Kata ‘Total’ 
(terpadu) dalam Total Quality Management menegaskan bahwa setiap orang yang 
berada di dalam organisasi harus terlibat dalam upaya menaklukkan peningkatan 
secara terus menerus.11 
Adapun menurut Santoso yang dikutip oleh Fandi Tjipto dan anastasia 
Diana yang mengatakan bahwa “Total Quality Management merupakan sistem 
manajemen yang mengangkat kualitas sebagai strategi usaha dan berorientasi pada 
kepuasan pelanggan dengan melibatkan seluruh anggota organisasi”12disamping 
itu juga Fandi Tjipto dan Anastasia Diana menyatakan pula bahwa “Total Quality 
Management merupakan siatu pendekatan dalam menjalankan usaha yang 
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Penerjemah :Ahmad Ali Riyadi & fahrurrozi  (Yogyakarta: IRCiSoD, 2012), h.73  
11 Ibid, h.74 
12Fandy Tjipto dan Anastasia Diana, Total Quality Management (TQM), (Yogyakarta: 
Andi Ofset, 1998) h. 35  
  
mencoba untuk memaksimumkan daya saing organisasi melalui perbaikan terus 
menerus atas produk, jasa, manusia, proses dan lingkungannya13”. 
Sedangkan mutu memiliki pengertian yang bervariasi. Menurut Nomi 
Peffer dan Anna Coote, mutu adalah “suatu konsep yang licin”, mutu 
mengaplikasikan hal-hal yang berbeda pada masing-masing orang.14 Mutu 
pendidikan merupakan tujuan dari setiap lembaga pendidikan. Hanya saja 
pengertian mutu masih bervariasi dan terkadang mutu hanya merupakan slogan 
belaka dan belum terealisasi dalam realita. 
Adapun mutu dalam konteks Total Quality Management adalah hal yang 
berbeda. Mutu bukan sekedar inisiatif lain, mutu merupakan sebuah filosofi dan 
metodologi yang membantu institusi merencanakan perubahan dan mengatur 
agenda dalam menghadapi tekanan-tekanan eksternal yang berlebihan. Mutu 
dalam konteks pendidikan berkaitan dengan upaya memberikan pelayanan 
paripurna dan memusakan bagi para pemakai jasa pendidikan. Mutu sendiri 
meliputi input, proses, output, dan outcame.  Mutu pendidikan adalah derajat 
keunggulan dalam pengelolaan pendidikan secara efektif dan efisien untuk 
melahirkan keunggulan akademik dan ekstrakurikuler pada peserta didik yang 
dinyatakan lulus untuk satu jenjang pendidikan atau menyelesaikan program 
pembelajaran.15 
Total Quality Management atau manajemn mutu terpadu merupakan 
sebuah konsep yang mengaplikasikan berbagai prinsip mutu untuk menjamin 
                                                
13 Ibid, h. 36  
14 Ibid, h.50  
15 Sri Minarti, Manajemen Sekolah : Mengelola Lembaga Pendidikan Secara Mandiri, 
(Yogyakarta: Ar-Ruzz Media, 2011) h.330 
  
suatu produk barang atau jasa yang memiliki spesifikasi mutu sebagaimana 
ditetapkan secara menyeluruh, yaitu muali dari input, proces, output dan outcome. 
Dilakukan secara berkelanjutan yang menunjukan upaya untuk mewujudkan mutu 
merupakan bagian kerja keseharian, bukan suatu yang bersifat temporal (sewaktu-
waktu). Konteks outcome dikenal dengan layanan purna jual. Layanan puna jual 
ini dalam dunia pendidikan terkait dengan keterlibatan alumni dalam pengelolaan 
dan pengembangan sekolah. Semua komponen organisasi diposisikan sebagai 
bagian untuk menjamin mutu mutu dan disinergikan melalui kepemimpinan 
mutu.16 Semua komponen ini mempunyai peran yang sangat penting dalam 
menjamin mutu agar dunia luar tidak memiliki celah untuk memandang bahwa 
kualitas atau mutu pendidikan yang kita miliki buruk. 
Pada prinsipnya Total Quality Management (TQM) terus mengadakan 
perbaikan (continous improvement). Oleh karena itu, untuk mensukseskan Total 
Quality Management dibutuhkan sebuah manajemen pengendalian mutu (quality 
control) yang sempurna. Artinya sebuah perencanaan dan pelaksanaan harus 
dikendalikan agar tujuan atau mutu yang diharapkan dapat terwujud dengan baik. 
Sehingga inti dari Total Quality Management adalah pengendalian manajemen 
menuju manajemen yang bermutu dan berkualitas. Sehingga dengan 
diterapkannya Total Quality Management (TQM) maka dapat meningkatkan 
kepuasan pelanggan. Karena pada dasarnya pelanggan adalah orang yang harus 
dipenuhi harapannya sebagai penentu kemajuan suatu lembaga pendidikan. 
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2. Kepuasan Pelanggan 
a. Pengertian Kepuasan Pelanggan 
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia, kepuasan mempunyai 
kata dasar “puas” yang berarti merasa senang (lega, gembira, kenyang 
karena sudah terpenuhi hasrat hatinya), sedangkan kata kepuasan 
sendiri memiliki arti perihal (yang bersifat) puas, kesenangan, 
kelegaan. 17 Maknanya adalah rasa puas seseorang akan timbul ketika 
hasrat dan keinginannya terpenuhi.  
Pelanggan adalah semua orang yang menuntut kita atau perusahaan 
untu memenuhi suatu standar kualitas tertentu dan karena ia 
memberikan pengaruh pada performansi kita atau perusahaan.  
Menurut L.L Bean, Freeport Maine mendefinisikan pelanggan adalah: 
1) Pelanggan adalah orang yang tidak tergantung pada kita, tetapi 
kita yang tergantung padanya 
2) Pelanggan adalah orang yang membawa kita kepada apa 
keinginannya 
3) Tidak ada satu orang pun yang pernah menang beradu 
argumentasi dengan pelanggan 
4) Pelanggan adalah orang yang teramat penting yang harus 
dipuaskan18 
 
Kata kepuasan atau satisfaction berasal dari bahasa latin ‘satis’  
yang artinya cukup baik atau memadai, dan ‘facio’  yang berarti 
melakukan atau membuat. Maka secara sederhana kepuasan pelanggan 
dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat 
sesuatu memadai.   
                                                
17 Departemen Pendidikan dan Kebudayaan,  Kamus Besar Bahasa Indonesia, (Jakarta: 
Balai Pustaka, 2005), Cet.Ke III, h.902  
18 M. Nur Nasution, Manajemen Mutu Terpadu (Total Quality Manajemen), (Bogor: 
Ghalia Indonesia, 2015), h.38 
  
Menurut Newstrom dan Davis kepuasan dapat diartikan sebagai 
perasaan senang atau tidak senang yang relatif.19 Reaksi yang berbeda 
akan ditunjukkan oleh pelanggan ketika telah menggunakan pelayanan 
jasa, tergantung pada kebutuhan dan harapan. Perasaan senang akan 
muncul apabila kebutuhan dan harapannya telah terpenuhi, atau bahkan 
sebaliknya, akan menimbulkan perasaan tidak senang ketika harapan dan 
kebutuhannya tidak terpenuhi. 
Haward & Shets mengungkapkan bahwa “ kepuasan pelanggan 
adalah situasi kognitif pembeli berkenan dengan kesepadanan atau 
ketidaksepadanan antara hasil yang didapatkan dibandingkan dengan 
pengorbanan yang dilakukan”. Sedangkan menurut Westbrook & Reilly 
“kepuasan pelanggan adalah respon emosional terhadap pengalaman-
pengalaman berkaitan dengan produk atau jasa tertentu yang dibeli”. 
Selanjutnya secara sederhana Day mendefinisikan bahwa “kepuasan 
pelanggan sebagai penilaian evaluatif purnabeli menyangkut pilihan 
pembelian spesifik”.20 
Zeithaml & Bitner mengungkapkan bahwa “kepuasan pelanggan 
dapat didefinisikan pula sebagai perbandingan antara persepsi pelanggan 
terhadap jasa yang diterima dan harapannya sebelum menggunakan jasa 
tersebut”.21Lebih spesifik, secara analogi, kepuasan pelanggan berarti 
sejauh mana anggapan terhadap kualitas produk dalam memenuhi harapan 
                                                
19 Popi Sopiatin, Manajemen Belajar Berbasis Kepuasan Peserta Didik, (Bogor: Graha 
Indonesia, 2010), h. 32  
20Fandy Tjipto, Pemasaran Jasa, (Bayumedia : Jawa Timur,  ), h. 433 
21Farida Jasfar,  Teori dan Aplikasi 9 Kunci  Keberhasilan Bisnis Jasa (SDM, Inovasi dan 
Kepuasan Pelanggan), (Jakarta: Salemba Empat, 201), h. 19 
  
pelanggan, jika kualitas produk lebih rendah jika dibandingkan dengan 
harapan, maka pelanggan tersebut tidak puas atau kecewa, sebaliknya jika 
kualitasnya sesuai atau bahkan melebihi harapan, pelanggan tersebut akan 
merasa puas. Kepuasan pelanggan dapat muncul jika kualitas produk 
sebanding atau melebihi harapan pelanggan sebelum membelinya. Dengan 
demikian, kepuasan pelanggan akan datang dengan sendirinya apabila jasa 
yang dijual sesuai atau bahkan melampaui apa yang diinginkan 
pelanggan.22 
Karena fokus dari kualitas adalah pada kepuasan pelanggan, maka 
perlu dipahami komponen-komponen yang berkaitan dengan kepuasan 
pelanggan. Pada dasarnya kepuasan pelanggan dapat didefinisikan secara 
sederhana sebagai suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan dan 
harapan pelanggan dapat terpenuhi melalui produk konsumsi. 
Pada prinsipnya, menurut Hunt definisi kepuasan pelangggan dapat 
digolongkan kedalam lima perspektif, yaitu: 
Tabel 2.1 
Alternatif definisi kepuasan pelanggan 
 
Perspektif Definisi kepuasan pelanggan 
Normative deficit 
definition 
Perbandingan antara hasil (outcome) aktual dengan hasil 
yang kultural dapat diterima 
Equity definition Perbandingan perolehan atau keuntungan yang 
didapatkan dari pertukaran sosial bila perolehan tersebut 
                                                
22 Ibid, h.20  
  
tidak sama, maka pihak yang dirugikan akan tidak puas 
Normative 
standard definition 
Perbandingan antara hasil aktual dengan harapan standar 
pelanggan yang dibentuk dari pengalaman dan 
keyakinan mengenai tingkat kinerja yang seharusnya ia 
terima dari merek tertentu 
Atributional 
definition 
Kepuasan tidak hanya ditentukan oleh ada tidaknya 




Kepuasan merupakan fungsi dari keyakinan atau 
persepsi konsumen bahwa ia telah diperlakukan secara 
adil 
 
Dari beberapa definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa kepuasan 
pelanggan merupakan  tanggapan perilaku, berupa evaluasi purnabeli 
pelanggan terhadap suatu barang atau jasa yang dirasakannya(kinerja 
produk) dibandingkan dengan harapan atau ekspektasi terhadap produk 


















(Gambar 2. I Konsep Kepuasan pelanggan menurut Olivier)23 
 
b. Jenis-Jenis Pelanggan 
Untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan terlebih dahulu 
dapat diidentifikasikan jenis-jenis pelanggan, terdapat 3 macam 
pelanggan dalam sistem kuatitas modern, yaitu: 
1) Pelanggan internal adalah orang yang berada dalam organisasi 
ataupun lembaga dan memiliki pengaruh pada performa pekerja 
lembaga. Seperti guru, kepala sekolah, staf Tu maupun 
karyawan yang berada dilingkungan sekolah. Semua pelanggan 
tersebut satu dan lainnya saling terkait dalam proses 
                                                








Nilai Produk bagi 
Pelanggan 
  
pemenuhan kebutuhan dan kepuasan. Sebagai contoh apakah 
kepala sekolah sudah cukup puas terhadap kinerja guru, atau 
sebalinya apakah guru sudah puas terhadap kinerja kepala 
sekolah, apakah guru sudah puas terhadap pelayanan yang 
diberikan oleh staf Tu dan lain-lain. 
2) Pelanggan antara, yaitu mereka yang bertindak atau berperan 
sebagai perantara, bukan sebagai pemakai akhir produk. 
3) Pelanggan eksternal adalah pembeli atau pemakai akhir produk 
yang sering disebut juga sebagai pelanggan nyata. Pelanggan 
eksternal merupakan orang yang membayar untuk 
menggunakan produk yang akan dihasilkan. Sebagai contoh 
peserta didik, orang tua, dan lembaga penerima lulusan.   
Adapun dalam pendidikan, terdapat empat jenis pelanggan yang 
masing-masing memiliki kebutuhan yang berbeda dari sistem pendidikan 
dan menambahkan sesuatu yang berbeda pula, yaitu: 
1) Peserta didik sebagai pelanggan 
Sekolah tanpa orang yang bersedia untuk menghadiri lembaga, maka 
tidak ada sekolah. Manfaat dari lembaga pendidikan adalah bahwa 
peserta didik menimba ilmu dilembaga tersebut, sehingga mereka 
dapat mengatur hidup mereka sendiri ketika meninggalkan lembaga 
pendidikan. Lembaga pendidikan dipersiapkan untuk pelatihan dan 
pengembangan karakter agar didunia nyata setelah pendidikan, mereka 
menjadi tangguh dan ulet. Pengalaman pendidikan kepimpinan dan 
manajemen yang kurang baik yang diterima oleh peserta didik akan 
  
mempengaruhi pola karakter mereka didunia nyata. Akibatnya, jika hal 
ini terjadi maka institusi pendidikan yang bersangkutan akan menerima 
reputasi yang buruk dan telah jelas gagal dalam membentuk karakter 
peserta didiknya. Jadi pada intinya pelanggan institusi pendidikan 
adalah peserta didik “membeli” produk pendidikan suatu institusi, dan 
produk tersebut bukan hanya ilmu akademik saja, akan tetapi juga 
pembelajaran kepemimpinan, manajemen dan karakter. 
2) Staf sebagai pelanggan 
Setiap orang yang menjalankan bisnis yang berhasil akan tahu bahwa 
jika staf yang tidak produktif akan menyebabkan bencana untuk 
bisnisnya. Staf dilembaga pendidikan adalah pelanggan internal, 
dimana organisasi pendidikan berusaha untuk membuat mereka 
senang. Dengan memberikan pengelolaan yang jelas dan terstruktur, 
staf dibidang pendidikan merasa aman dan focus terhadap tujuan 
bersama yaitu pelaksanaan pendidikan yang baik untuk peserta didik 
dan menyenangkan kelompok pelanggan berikutnya. Staf merupakan 
penyedia jasa sekaligus pelanggan pendidikan. 
3) Orang tua dan masyarakat sebagai pelanggan 
Orang tua dari peserta didik jelas memiliki kepentingan dalam hasil 
dari pendidikan yang diberikan oleh sebuah institusi. Disekolah negeri 
orang tua telah membayar pajak mereka yang pada gilirannya 
membayar untuk sekolah dan orang tua benar-benar mengharapkan 
nilai terbaik yaitu, siswa meninggalkan sekolah dengan semangat dan 
keyakinan yang siap untuk dunia kerja. Masyarakat sekitar sekolah 
  
adalah pelanggan yang mungkin tidak memiliki kepentingan spesifik 
disekolah, akan tetapi kepentingan untuk ikut memanfaaatkan hasil 
pendidikan. Masyarakat yang menjadi pelanggan meyakini bahwa 
“produk” yang dihasilkan institusi pendidikan dapat meminimalkan 
gangguan potensial yang disebabkan oleh karakter dan sikap peserta 
didik  yang tidak baik. Dengan meminimalkan gangguan yang 
ditimbulkan melalui kegiatan sekolah, masyarakat menjadi senang 
karena “produk” yang dijual oleh institusi pendidikan merupakan nilai 
social yang jauh lebih tinggi harganya dibandingkan dengan ilmu sains 
semata. Sekolah hanya perlu mengelola penanganan isu-isu sensitif 
yang mungkin timbul dengan hati-hati dan pengertian yaitu melalui 
pembelajaran kepemimpinan, manajemen, dan karakter. 
4) Pemerintah sebagai pelanggan 
Semua lembaga pendidikan bertanggung jawab kepada pemerintah, 
karena pemerintah memiliki suatu badan yang dibentuk untuk 
memeriksa standar sekolah dan “produk” yang ditawarkan kepada 
siswa. Pemerintah adalah pelanggan dalam arti bahwa ia telah lulus 
pada tanggung jawab menyediakan produk pendidikan dalam rangka 
mencerdaskan kehidupan bangsa. Layanan pelanggan yang baik 
menyatakan bahwa jika permintaan dibuat, misalnya perubahan dalam 
kurikulum, maka harus dilakukan sesuai dengan kebijakan tanpa 
komentar yang tidak semestinya berlalu dan konsisten dalam 
kerjasama. 
  
Staf pengajar dan pembelajaran yang memiliki tanggung jawab 
untuk memberikan pendidikan harus bekerja bersama staf administrasi 
dan manajerial yang perlu difokuskan untuk menyenangkan tiga jenis 
pelanggan yang lain. Setiap orang di institusi pendidikan memiliki 
peran dan pengalaman masing-masing yang dapat membantu lembaga 
pendidikan untuk menyeimbangkan kebutuhan pelanggan mereka 
dengan cara dan gaya masing-masing dimana peserta didik tetap 
menjadi fokus perhatian sebelum memuaskan pelanggan lainnya. 
Adapun hubungan antar pelanggan pendidikan jasa dalam 
pendidikan berupa pelayanan yang berasaskan pada keterkaitan pola 
perilaku pelaku-pelaku pendidikan. Pelaku-pelaku pendidikan di sini 
terdiri dari guru atau dosen  dan staf pendukung atau karyawan.Dalam 
manajemen mutu terpadu  atau Total Quality Management, terdapat 
gambaran yang sangat jelas bahwa pandangan pelaku pendidikan itu 
tergambar di dalam mutu jasa pelayanan pendidikan yang diberikan 
kepada pelanggannya. 
Edward Sallis secara tegas memberikan hubungan antar pelanggan 
yang ada di dalam lembaga pendidikan (sekolah atau perguruan 
tinggi). Ada tiga jenis pelanggan, menurut Edward Sallis yaitu 
pelanggan primer, pelanggan sekunder dan pelanggan tersier. 
1) Pelanggan primer adalah semua siswa atau maha siswa yang 
langsung merasakan mutu jasa pendidikan.  
  
2) Pelanggan sekunder adalah orang tua maha siswa atau 
masyarakaat yang mengirimkan putra-putrinya kesekolah atau 
institusi pendidikan. 
3) Pelanggan tersier adalah semua pengguna lulusan baik 
perusahaan, dunia industri atau pemerintah serta stakeholders 
lain yang terlibat dalam hubungan manfaat pendidikan yang 
dihasilkan oleh sekolah ataau lembaga pendidikan. 
Di antara tiga jenis pelanggan pendidikan di atas, ada benang 
merah terkait bagaimana proses mind set pelaku pendidikan bisa 
digambarkan dari mereka. Ada satu konsep lagi yang perlu dicermati. 
Ditinjau dari segi ikatan batin organisasi, pelanggan dibedakan 
menjadi dua. Pertama adalah pelanggan internal dan kedua adalah 
pelanggan eksternal. Pelanggan internal adalah  antar pelaku 
pendidikan di dalam institusi itu sendiri,  misalnya antar guru atau 
antar dosen, antar karyawan atau antara karyawan dan guru, atau 
antara karyawan dan dosen. Dari  ikatan tersebut maka mind set pelaku 
pendidikan di dalam sekolah atau lembaga pendidikan tampak jelas. 
Jika mutu jasa pendidikan di dalam antar pelanggan internal buruk,  
maka akan berpengaruh terhadap mutu jasa pendidikan untuk 
pelanggan eksternal. Sebab, proses pendidikan pasti buruk akibat mutu 
jasa internal pelanggan. Misalnya, jika tidak ada hubungan harmonis di 
dalam sekolah atau lembaga pendidikan maka kinerja proses 
pendidikan di sekolah atau lembaga  kinerja antar pelanggan internal 
  
akan menghasilkan mutu jasa pendidikan yang buruk pula kepada  
pelanggan eksternal. 
Hubungan antar unit atau antar bagian di dalam sebuah sekolah 
atau lembaga pendidikan juga merupakan faktor pengaruh baik 
buruknya mutu jasa pendidikan. Jika di antara unit atau bagian itu ada 
masalah, yang berarti tidak  adanya kerja sama yang baik karena ada 
kaitannya satu dengan yang lainnya, maka hasil mutu yang diproses 
pun buruk. Ini akan berakibat pada mutu proses pendidikan yang akan 
diterima oleh pelanggan eksternal. Artinya adalah bahwa jika mutu 
pendidikan yang diterima pelanggan eksternal, primer, sekunder, dan 
tersier buruk, maka hal ini memberi gambaran buruknya mind set para 
pelaku pendidikan di dalam lembaga itu sendiri. Jika terdapat kepuasan 
para pelanggan eksternal, baik primer, sekunder, maupun tersier, maka 
ini merupakan cerminan mind set para pelaku pendidikan yang ada di 
dalam sekolah atau lembaga pendidikan. 
Jadi, gambaran tentang konsep pelanggan pendidikan yang 
diuraikan oleh Edward Sallis, sangat konsepsional sehingga benang 
merah keterkaitan antar semua pelanggan dalam pendidikan dapat 
dipakai untuk meneropong bagaimana mind set pelaku-pelaku 
pendidikan di sekolah atau lembaga pendidikan. Dari konsep itulah, 
Total Quality Manajemen dalam pendidikan sangat penting diterapkan,  
jika konsep-konsep yang digambarkan tentang pelanggan baik internal 
maupun eksternal itu diimplementasikan di lembaga pendidikan. 
  
Implementasinya adalah dengan cara mencari keterkaitan antar 
pelanggan sesuai konsep-konsep pelanggan dalam pendidikan. 
Selama ini, sekolah atau lembaga pendidikan masih belum 
semua memahami konsep pelanggan khusus terapannya di dunia 
pendidikan. Konsep pelanggan itu dapat dipakai untuk meneropong 
mind set pelaku-pelaku pendidikan di sebuah sekolah atau lembaga 
pendidikan. Konsep tersebut, dikaitkan dengan mutu jasa pendidikan 
dengan cara menelusuri benang merah keterkaitan antar pelanggan: 
internal dan eksternal. 
c. Konsep Kepuasan Pelanggan dalam Perspektif Total Quality 
Manajemen 
Total Quality Manajemen merupakan suatu pendekatan dalam 
menjalankan bisnis yang mencoba untuk memaksimumkan daya saing 
organisasi melalui perbaikan secara berkesinambungan atas produk, 
jasa, manusia, proses dan lingkungannya. Sistem manajamen Total 
Quality Manajemen berlandaskan pada usaha mengangkat kualitas 
sebagai strategi usaha dan berorientasi pada kepuasan pelanggan 
dengan melibatkan seluruh anggota organisasi.24 
Adapun menurut Hidari Nawawi mengemukakan tentang 
karakteristik Total Quality Management sebagai berikut: 
1) Fokus pada pelanggan, baik pelanggan internal maupun 
pelanggan eksternal 
2) Memiliki obsesi yang tinggi yang tinggi terhadap kualitas 
3) Menggunakan pendekatan ilmiah dalam pengambilan 
keputusan dan pemecahan masalah 
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4) Memiliki komitmen jangka panjang 
5) Membutuhkan kerjasama tim 
6) Memperbaiki proses secara berkesianambungan 
7) Menyelenggarakan pendidikan dan pelatihan 
8) Memberikan kebebasan yang terkendali  
9) Adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan.25   
 
Total Quality Management atau manajemen mutu terpadu 
merupakan sebuah konsep yang mengaplikasikan berbagai prinsip mutu 
untuk menjamin suatu produk barang atau jasa yang memiliki spesifikasi 
mutu sebagaimana ditetapkan secara menyeluruh, yaitu muali dari input, 
proces, output dan outcome. Dilakukan secara berkelanjutan yang 
menunjukan upaya untuk mewujudkan mutu merupakan bagian kerja 
keseharian, bukan suatu yang bersifat temporal (sewaktu-waktu). Konteks 
outcome dikenal dengan layanan purna jual. Layanan purna jual ini dalam 
dunia pendidikan terkait dengan keterlibatan alumni dalam pengelolaan 
dan pengembangan sekolah. Semua komponen organisasi diposisikan 
sebagai bagian untuk menjamin mutu mutu dan disinergikan melalui 
kepemimpinan mutu.26 Semua komponen ini mempunyai peran yang 
sangat penting dalam menjamin mutu agar dunia luar tidak memiliki celah 
untuk memandang bahwa kualitas atau mutu pendidikan yang kita miliki 
buruk.  
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Total Quality Management dalam bidang pendidikan tujuan 
akhirnya adalah meningkatkan kualitas, daya saing bagi output (lulusan) 
dengan indikator adanya kompetensi, baik intelektual maupun 
keterampilan serta kompetensi sosial. Implementasi Total Quality 
management dalam lembaga pendidikan dilakukan dengan sebenarnya, 
bukan dengan setengah hati. Hal tersebut bida dilakukan dengan cara 
memanfaatkan semua etentitas kualitas yang ada dalam organisasi. 27 
Dengan demikian kualitas pendidikan tidak lemah dan dapat bersaing 
dengan negara lain. Total Quality Management juga memperkenalkan 
pengembangan proses, produk dan pelayanan sebuah organisasi secara 
sistematik dan berkesinambungan. Pendekatan ini berusaha untuk 
melibatkan semua pihak terkait dan memastikan bahwa pengalaman dan 
ide-ide mereka memiliki sumbangsih dalam pengembangan mutu.28  
Untuk dapat menerapkan manajemen mutu terpadu atau Total 
Quality Management  dengan baik sehingga akan tercipta kepuasan 
pelanggan tentu diperlukan prinsip-prinsip dan komponen yang harus ada 
sehingga keberhasilan Manajemen Mutu Terpadu ini dapat diukur. 
Adapun prinsip-prinsip tersebut  diantaranya adalah: 
1) Kepuasan pelanggan 
Kualitas dalam Total Quality Management tidak hanya 
bermakna kesesuaian dengan spesifikasi-spesifikasi tertentu, 
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akan tetapi juga ditentukan oleh pelanggan, baik pelanggan 
internal maupun pelanggan eksternal.29 Dalam Total Quality 
Management sekolah dipahami sebagai unit layanan jasa, yakni 
pelanggan pembelajaran. Sebagai unit layanan jasa yang 
dilayani sekolah (pelanggan sekolah) adalah :  
a) Pelanggan internal yang meliputi guru, 
pustakawan, laboran, teknisi, dan tenaga 
administrasi 
b) Pelanggan eksternal yaitu pelanggan primer 
(siswa), pelanggan skunder (orang tua, pemerintah, 
masyarakat), pelanggan tersier (pemakai atau 
penerima lulusan baik diperguruan tinggi maupun 
dunia usaha.30 
Kebutuhan pelanggan diusahakan  untuk dipuaskan dalam 
segala aspek termasuk di dalamnya harga, keamanan dan 
ketepatan waktu. Oleh karena itu segala aktfitas organisasi 
harus dikoordinasikan untuk memuaskan pelanggan. Kualitas 
yang dihasilkan suatu perusahaan atau lembaga sama dengan 
nilai yang diberikan dalam rangka meningkatkan kualitas 
hidup para pelanggan. Semakin tinggi nilai yang di berikan, 
maka semakin besar pula kepuasan pelanggan. Maksud dari 
kepuasan pelanggan itu sendiri adalah organisasi tergantung 
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pada pelanggannya karena harus memahami berbagai 
kebutuhan pelanggan pada saat ini dan di masa yang akan 
datang, kenali persyaratan ataun tuntutan pelanggan dan 
berusaha untuk memenuhinya atau bahkan melebihi apa yang 
di harapkan pelanggan. Adapun beberapa penerapan khusus 
bagi orientasi pelanggan, yakni :31 
a) Teliti, pahami kebutuhan dan harapan pelanggan 
b) Pastika bahwa sasaran organisasi sejalan dengan 
kebutuhan dan harapan pelanggan 
c) Komunikasikan kebutuhan dan harapan pelanggan ke 
seluruh organisasi 
d) Ukur kepuasan pelanggan lalu ambil tindakan dari hasil 
pengukuran 
e) Buatlah keseimbangan pendekatan antara kepuasan 
pelanggan dan pihak-pihak yang berkepentingan 
lainnya, seperti : pemilik modal, karyawan, pemasok, 
masyarakat dan pemerintah. 
 
2) Respek terhadap setiap orang 
Dalam organisasi yang kualitasnya kelas dunia, setiap 
karyawan dipandang sebagai individu yang memilki talenta dan 
kreatifitas khas. Ini berarti bahwa karyawan merupakan sumber 
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daya organisasi yang paling berharga. Oleh karena itu setiap 
orang dalam organisasi harus diperlakukan dengan baik dan 
diberi kesempatan untuk terlibat dan berpartisipasi dalam tim 
pengambilan keputusan, karyawan akan merasa lebih 
bertanggung jawab terhadap hasil keputusan yang merupakan 
keputusan bersama, sehingga akan menjadi keputusan bulat 
yang didukung semua lapisan. Ada beberapa penerapan khusus 
untuk respek terhadap setiap orang, antara lain : 32 
a) Upayakan setiap orang memahami pentingnya 
kontribusi dan peran mereka dalam organisasi 
b) Upayakan setiap orang mengenali batasan kinerja serta 
lingkup tanggung-jawab mereka dalam organisasi 
c) Upayakan setiap orang mengetahui permasalahan kerja  
mereka dan termotifasi untuk menyelesaikannya 
d) Ajak setiap orang aktif melihat peluang untuk 
meningkatkan kompetensi, pengetahuan dan 
pengalaman mereka 
e) Fasilitasi agar setiap orang bebas berbagi pengetahuan 
atau pengalaman dan berinovasi. 
f) Budayakan agar setiap orang secara terbuka 
mendiskusikan permasalahan. 
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Karena pada dasarnya orang yang ada didalam organisasi 
dipandang sebaga sumber daya organisasi yang paling 
bernilai dan dipandang sebagai aset organisasi. Oleh karena 
itu, setiap orang dalam organisasi diperlakukan dengan baik 
dan diberi kesempatan untuk terlibat dan berpartisipasi, 
berkarir serta berprestasi dalam tim pengambil keputusan. 
3) Manajemen berdasarkan fakta 
Setiap keputusan selalu didasarkan pada data, bukan 
sekedar pada perasaan (feeling).33 Ada dua konsep yang 
berkaitan dengan hal ini yakni: 
a) Prioritasisasi, yakni suatu konsep bahwa perbaikan 
tidak dapat dilakukan pada semua aspek pada saat 
yang bersamaa, mengingat keterbatasan sumber 
daya yang ada. Dengan menggunakan data, 
manajemen dan tim dalam organisasi dapat 
memfokuskan usahanya pada situasi tertentu 
b) Variasi atau variabilitas kinerja manusia 
variasi yang dimaksudkan adalah varibilitas kinerja 
manusia yang memberikan gambaran pada sistem 
organisasi. Dengan demikian manajemen  dapat 
memprediksi hasil dari setiap keputusan dan 
tindakan yang dilakukan. 
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Ada beberpa penerapan khusus bagi manajemen berdasarkan 
fakta, antara lain :34 
a) Pastikan bahwa data dan informasi cukup akurat dan 
dapat dipercaya 
b) Sediakan data yang diakses oleh yang membutuhkan 
c) Analisa data dan informasi dengan menggunakan 
metode yang valid 
d) Buat keputusan dan ambil tindakan berdasarkan analisis 
faktual, seimbang dengan pengalaman intuisi. 
4) Perbaikan berkesinambungan 
Untuk dapat sukses setiap organisasi perlu melakukan 
proses yang sistematis dalam melaksanakan perbaikan yang 
berkesinambungan. Konsep yang berlaku disini adalah siklus 
PDCA (Plan-Do-Check-act). Siklus ini terdiri dari langkah-
langkah perencanaan, melaksanakan rencana, memeriksa hasil 
pelaksanaan rencana dan melakukan tindakan korektif terhadap 
hasil pelaksanaan rencana dan melakukan tindakan korektif 
terhadap hasil yang diperoleh. 
PDCA pertama kali ditemukan oleh Walter Shewhard 
seorang ahli fisika Amerika yang bekerja pada Telephone 
Laboratories. Kemudian Deming mempopulerkan PDCA Cycle 
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sebagai penerapan metode ilmiah untuk proses perencanaan 
dan pengambilan keputusan. 
Siklus PDCA bisa diterapkan untuk menangani hal-hal 
berikut:35 
a) Merencanakan perbaikan dan pengumpulan data 
secara berkesinambungan (plan) 
b) Melakukan perbaikan, pengumpulan data dan 
analisa (do) 
c) Memeriksa dan mempelajari hasil-hasil yang 
dicapai (check) 
d) Bertindak atas dasar hasil evaluasi dan melanjutkan 
perbaikan proses (analyze 
Ada beberapa penerapan khusus untuk perbaikan secara berkelanjutan, 
antara lain :36 
a) Laksanakan secara konsisten pendekatan organisasi untuk 
kontinuitas (kelangsungan) perbaikan performasi 
b) Sediakan dan kirim SDM untuk pelatihan terhadap metode dan 
alat perbaikan berkesinambungan 
c) Laksanakan perbaikan yang kontinu pada produk, proses dan 
sasaran system 
                                                
35 Marvin W Peterson, Organization and Governance in Higher Education 
(Massachusetts: Ginn Press, 1991), h. 10.  
36 Unesco, School Based Management, Ibtisam Abu Duhou, terj. Noryamin Aini, dkk 
(Jakarta: Logos, 2002), h. 17.  
  
d) Tetapkan tujuan dan sasaran sebagai pedoman, ukur 
pencapaian untuk perbaikan yang berkesinambungan 
e) Beri penghargaan dan pengakuan terhadap perbaikan. 
Pada prinsipnya Total Quality Management (TQM) terus 
mengadakan perbaikan (continous improvement). Oleh karena itu, 
untuk mensukseskan Total Quality Management dibutuhkan sebuah 
manajemen pengendalian mutu (quality control) yang sempurna. 
Artinya sebuah perencanaan dan pelaksanaan harus dikendalikan agar 
tujuan atau mutu yang diharapkan dapat terwujud dengan baik. 
Sehingga inti dari Total Quality Management adalah pengendalian 
manajemen menuju manajemen yang bermutu dan berkualitas. 
Sebagai suatu sistem manajemen, Total Quality Management 
memiliki beberapa unsur diantaranya adalah:37 
a) Fokus pada pelanggan 
Pelanggan internal maupun pelanggan eksternal dalam Total 
Quality Management merupakan driver. Pelanggan internal 
berperan besar dalam menentukan kualitas manusia, proses dan 
lingkungan yang berhubungan dengan produk dan jasa, 
sedangkan pelanggan eksternal menentukan kualitas produk 
atau jasa yang disampaikan mereka. 
Rasulullah SAW pernah Barsabda : 
ھفیض مركیلاف رخلأا مویلا و  اب نمؤی ناك نم 
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Artinya: “Barang siapa beriman kepada Allah dan hari Akhir, 
maka muliakanlah tamunya”. 
Yang dimaksudkan disini adalah bahwa Rasulullah Saw. 
menganjurkan kita untuk selalu menghormati para tamu kita, 
bahkan beliau seringkali lebih mengutamakan para tamunya 
daripada dirinya sendiri. Dalam konsep TQM yang dimaksud 
dengan tamu disini adalah pelanggan. 
b) Obsesi terhadap kualitas 
Dalam sebuah organisasi, harus terobsesi untuk memenuhi atau 
melebihi kualitas yang telah ditetapkan. Ini berarti semua 
karyawan pada setiap level berusaha melaksanakan pekerjaan 
berdasarkan perspektif  “ bagaimana kita dapat melakukan 
dengan baik?”. Bila suatu organisasi terobsesi dengan kualitas, 
maka berlaku prinsip ‘good enough is never good enough’. 
Rasulullah saw. yang berbunyi: 
معلص يبنلا ھب غلبی ھنع الله ىضر ةریرھ يبأ نع : و ریخ ّيوقلا نمؤملا
 فیعضلا نمؤملا نم الله ىلإ ّبحأ) ...دمحأ و ملسم و ھجام نبا هاور.( 
Artinya: Dari Abi Hurairah ra., menyampaikan kepadanya 
Nabi Muhammad saw.: seorang mu`min yang kuat jauh lebih 
baik dan lebih disukai Allah daripada seorang mu`min yang 
lemah.... (HR. Ibn Majah, Muslim dan Ahmad).38 
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Hadits ini memberikan sebuah petunjuk kepada umat Islam 
agar menjadi seorang mu`min yang memiliki berbagai 
kekuatan, baik dari segi ekonomi, intelektual, keyakinan, 
kebudayaan, produktifitas dan ilmu pengetahuan. Hal ini 
sejalan dengan TQM dalam hal kualitas. 
 
c) Pendekatan ilmiah  
Pendekatan ilmiah sangat diperlukan dalam penerapan Total 
Quality Management, terutama untuk mendesain pekerjaan dan 
dalam proses pengambilan keputusan dan pemecahan masalah 
yang berkaitan dengan pekerjaan yang telah didesain. Dengan 
begitu, data lapangan menjadi sangat diperlukan guna 
menyusun patok duga, memantau prestasi dan melaksanakan. 
 
d) Komitmen jangka panjang 
Komitmen jangka panjang sangat penting untuk mengadakan 
perubahan budaya dengan tujuan agar penerapan Total Quality 
Management dapat berjalan dengan sukses. Konsep Total 
Quality Management tidak hanya memberikan kepuasan atau 
keberhasilan sesaat, akan tetapi harus ada konsep jangka 
panjang. 
Allah berfirman didalam surat Al-Hasyr ayat 18 : 
  
  َ    َ   َ  َ  ِ   ٱ  ْ ا  ُ َاَء ْ ا  ُ  ٱ  َ   ٱ  َو  ٖ  َِ   ۡ َ   َ        ٞ ۡ َ  ۡ ُ َ َۡو ْ ا  ُ  ٱ 
 ۚ َ   ٱ   ِنإ َ   ٱ  َن ُ  َ ۡ َ   َِ  ۢ ُِ  َ    
Artinya: “Wahai orang-orang yang beriman, bertaqwalah kepada Allah 
dan perhatikanlah apa yang sudah di persiapkan untuk hari esok....”39 
e) Kerjasama 
Suatu organisasi yang menerapkan Total Quality Management , 
kerja sama tim, kemitraan maupun hubungan dijalan dan 
dibina, baik antar karyawan maupun dengan lembaga-lembaga 
pemerintah, dan masyarakat sekitarnya. Konsep Total Quality 
Management  tidak akan terpisah dari jalinan kerjasama 
disetiap elemen. 
Rasulullah SAW bersabda : 
Artinya: “Seorang muslim dengan muslim yang lainnya itu 
bagaikan satu bangunan yang kokoh, atau bagaikan satu tubuh 
dan anggotanya, apabila yang satu sakit, maka yang lainnya 
akan ikut merasakan.”40 
Hadits ini jika dipandang dari sudut TQM bahwa sebuah 
lembaga, perusahaan, maupun organisasi akan berjalan dengan 
baik jika orang-orang didalamnya dapat bekerjasama dengan 
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baik sebagaimana yang telah diajarkan oleh Rasulullah saw. 
dengan kerjasama yang baik maka peningkatan mutu juga akan 
tercapai. 
 
f) Perbaikan sistem secara berkesinambungan 
Setiap produk atau jasa yang dihasilkan dengan memanfaatkan 
proses-proses didalam suatu sistem atau lingkungan. Oleh 
karena itu, sistem yang ada perlu diperbaiki secara terus 
menerus supaya kualitas yang dihasilkan dapat meningkat. 
 Rasulullah Saw. bersabda:  
 نم وھف ھسمأ لثم ھموی ناك نم و ،حبار وھف ھسمأ نم اریخ ھموی ناك
 نوعلم وھف ھسمأ نم اّرش ھموی ناك نم و ،نوبغم)ثیدحلا.(  
Artinya:“Barangsiapa yang hari ini lebih baik dari hari 
kemarin, maka dia adalah orang yang beruntung. barangsiapa 
yang hari ini sama dengan hari kemarin, maka dia adalah 
orang yang merugi. barangsiapa yang hari ini lebih buruk dari 
hari kemarin, maka dia adalah orang yang dilaknat.”41 
 
g) Pendidikan dan pelatihan 
Suatu organisasi yang menerapkan Total Quality Management 
beranggapan bahwa pendidikan dan pelatihan merupakan 
faktor yang fundamental. Setiap orang diharapkan dan 
didorong untuk terus belajar. Dalam hal ini berlaku prinsip 
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bahwa belajar merupakan proses yang tidak ada akhirnya dan 
tidak mengenal batas usia. Dengan belajar, setiap orang dalam 
perusahaan dapat meningkatkan keterampilan teknis dan 
keahlian profesionalnya. 
 
h) Kebebasan yang terkendali 
Keterlibatan dan pemberdayaan karyawan dalam pengambilan 
keputusan dan pemecahan masalah merupakan unsur yang 
sangat penting. Karena unsur tersebut dapat meningkatkan rasa 
memiliki dan tanggung jawab karyawan terhadap keputusan 
yang telah dibuat. Kebebasan yang timbul karena keterlibatan 
dan pemberdayaan merupakan hasil dari pengendalian yang 
terencana dan terlaksana dengan baik. Pengendalian tersebut 
dilakukan terhadap metode-metode pelaksanaan setiap proses 
tertentu. Dalam hal ini karyawan melakukan standarisasi proses 
dan berusaha mencari cara untuk meyakinkan setiap orang agar 
bersedia mengikuti prosedur standar tersebut. 
Rasulullah SAW pernah bersabda : 
Artinya: “Berusahalah kamu untuk duniamu, seolah-olah kamu 
akan akan hidup selamanya. Dan beribadahlah kamu seolah-
olah kamu akan mati esok hari.”42 
Dalam hadits ini sdijelaskan bahwa kita diberikan kebebasan 
untuk berkembang atau berinovasi, namun harus tetap 
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memperhatikan batasan-batasan yang berlaku. Dengan kata lain 
kebebasan yang diajarkan Rasulullah saw kepada umatnya 
adalah kebebasan yang terkendali, hal ini sebagaimana yang 
tertera dalam prinsip Total Quality Manajemen. 
 Dasar utama dari pendekatan Total Quality Manajemen 
adalah bahwa kualitas organisasi ditentukan oleh para 
pelanggan. Dengan demikian yang menjadi prioritas utama 
dalam jaminan kualitas ialah memiliki piranti yang handal dan 
sahih tentang penilaian pelanggan terhadap suatu lembaga. 
Berdasarkan pandangan tersebut Crosby mengembangkan 
suatu kerangka perpaduan kualitas internal dan eksternal, 
dimana komponen kualitas internal suatu lembaga atau 
organisasi terdiri atas lima level yaitu manajemen proses, 
manajemen fungsional, manajemen strategik, strategi kualitas 
dan misi lembaga. Sedangkan komponen kualitas eskternal 
terbagi atas lima level, yakni hasil yang dicapai (relational 
outcome), citra kualitas perusahaan, evaluasi terhadap proses-
proses utama, evaluasi terhadap atribut-atribut proses serta 
pengalaman pelanggan. Model ini memadukan antara kepuasan 
pelanggan dengan Total Quality Manajemen  dan merupakan 
penyempurnaan terhadap pendekatan tradisional dalam 
pengukuran kepuasan pelanggan yang pada umumnya hanya 
membahas kualitas eksternal yaitu tentang bagaimana 
pelanggan menilai suatu lebaga. Pengukuran kepuasan 
  
pelanggan pada model ini disesuaikan dengan usaha kualitas 
lembaga secara menyeluruh (kualitas internal dan kualitas 
eksternal) dalam konteks Total Quality Manajemen.43  
 
d.  Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 
Mempertahankan kepuasan pelanggan dari waktu ke waktu akan 
membina hubungan yang baik dengan pelanggan. Hal ini tentu saja 
dapat menjadi motivasi tersendiri bagi lembaga pendidikan untuk terus 
meningkatkan mutu dan pelayanannya dengan terus menerus 
melakukan perbaikan dalam segala bidang.  
Peserta didik akan merasa puas terhadap pelayanan proses 
pembelajaran di sekolah ketika kebutuhan dan keinginannya terpenuhi. 
Menurut Zeithaml dan Bitner ada beberapa faktor yang mempengaruhi 
kepuasan pelanggan, adapun faktor-faktor tersebut diantaranya 
adalah:44 
1) Aspek barang dan jasa. Kepuasan pelanggan terhadap barang 
dan jasa dipengaruhi secara signifikan oleh penilaian pelanggan 
terhadap fitur barang dan jasa 
2) Aspek emosi pelanggan. Emosi atau perasaan dari pelanggan 
dapat mempengaruhi persepsinya mengenai tingkat kepuasan 
terhadap barang dan jasa. Emosi ini berkaitan dengan suasana 
hati. Pada saat seorang pelanggan sedang mengalami suasana 
hati yang gembira, emosinya akan mempengaruhi persepsi 
yang positif terhadap terhadap kualitas suatu jasa yang sedang 
dikonsumsi. Sebaliknya, jika seorang pelanggan sedang 
mengalami suasana hati yang buruk, emosinya akan membawa 
tanggapan yang buruk terhadap suatu jasa yang sedang 
dimanfaatkan olehnya walupun penyampaian jasa tersebut 
tidak ada kesalahan sedikit pun. 
3) Aspek pengaruh kesuksesan atau kegagalan jasa. Pelanggan 
terkadang dikagetkan oleh sebuah hasil suatu jasa dimana bisa 
lebih baik atu lebih buruk dari yang diharapkan. Biasanya 
pelanggan cenderung untuk mencari penyebabnya. Kegiatan 
pelanggan dalam mencari penyebab suatu kesuksesan atau 
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kegagalan jasa inilah yang dapat mempengaruhi tingkat 
kepuasan terhadap barang atau jasa. 
4) Aspek persepsi atau persamaan atau keadilan. Pelanggan akan 
bertanya-tanya pada diri mereka sendiri apakah dirinya sudah 
dilayani secara adil dibandingkan pelanggan lain, apakah 
dirinya sudah diperlakukan secara baik dan sebanding dengan 
biaya dan usaha yang dikeluarkan. Pemikiran mengenai 
persamaan dan keadilan ini dapat mengubah persepsi 
pelanggan pada tingkat kepuasan terhadap barang dan jasa 
tersebut. 
5) Pelanggan lain, keluarga dan rekan kerja. Kepuasan pelanggan 
juga dipengaruhi oleh orang lain.  
Menurut Freddy Rangkuti terdapat 7 faktor yang mempengaruhi 
kepuasan pelanggan yakni:45 
1) Nilai, merupakan pengkajian secara menyeluruh terhadap 
manfaat dari suatu produk yang didasari oleh persepsi 
pelanggan setelah peserta didik sebagai penikmat jasa 
pelayanan proses pembelajaran di sekolah mengharapkan 
manfaat atau nilai setelah mendapatkan pelayanan sekolah, 
ketika peserta didik telah dilayani oleh sekolah belum tentu 
jasa tersebut bernilai bagi pelanggan, semakin bernilai suatu 
produk semakin bertambah kebutuhan  pelanggan yang dapat 
terpenuhi oleh produk tersebut. 
2)  Daya saing, pelayanan proses pembelajaran di sekolah harus 
dapat bersaing dengan produk jasa lain agar dapat menarik 
minat pelanggan. Agar dapat bersaing, sekolah harus memiliki 
keunikan dibandingkan dengan produk lain yang sejenis. 
3)  Persepsi pelanggan, ini berkaitan dengan pengalaman 
pelayanan proses pembelajaran yang telah diterima oleh peserta 
didik, ketika peserta didik sebagai pelanggan memiliki persepsi 
tinggi akan pelayanan yang akan diterimanya maka semakin 
tinggi pula pengorbanan yang akan diberikan. 
4)  Harga, biasanya harga yang murah namun pelayanan yang 
baik maka akan memberikan kepuasan yang tinggi bagi 
pelanggan atau peserta didik.  
5)  Citra, citra yang buruk akan mudah menimbulkan persepsi 
buruk terhadap pelayanan proses pembelajaran, begitupun 
sebaliknya jika citra pelayanan proses pembelajaran baik 
amakn mudah dimaafkan oleh peserta didik atas suatu 
kesalahan, meskipun tidak untuk kesalahan yang selanjutnya.  
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6)  Tahap pelayanan, kepuasan peserta didik pada pelayanan 
proses pembelajaran di sekolah akan dirasakan ketika 
pelayanan tersebut mencapai tahap-tahap tertentu. 
7)  Momen pelayanan, yang menimbulkan kepuasan peserta didik 
dipengaruhi oleh tiga faktor yaitu pelayanan, proses pelayanan 
dan lingkungan fisik dimana pelayanan diberikan. 
8) Tingkat kepentingan pelanggan, peserta didik yang mempunyai 
kepentingan tinggi terhadap pelayanan proses pembelajaran 
yang tinggi, maka akan tinggi pula pelayanan yang harus 
diberikan oleh pihak sekolah.  
Sementara itu menurut Parasurman untuk mengevaluasi jasa 
yang bersifat intangible (tidak berwujud) konsumen pada umumnya 
menggunakan beberapa faktor sebagai berikut:46 
1) Tangible (Bukti langsung) yang meliputi fasilitas fisik, 
perlengkapan, pegawai dan sarana komunikasi 
2) Reliability (keandalan) yakni kemampuan memberikan 
pelayanan yang dijanjikan dengan segera, akurat dan 
memuaskan 
3) Responsiveness (daya tanggap), yakni keinginan para staf dan 
karyawan untuk membantu para pelanggan dan memberikan 
pelayanan dengan tanggap 
4) Assurance (jaminan) yang mencakup pengetahuan, 
kemampuan, kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang 
dimiliki para staf, bebas dari bahaya, resiko maupun keragu-
raguan 
5) Empaty, meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 
komunikasi yang baik, perhatian pribadi dan memahami 
kebutuhan para pelanggan.  
 
Kelima faktor diatas merupakan tolak ukur yang dapat dijadikan sebagai 
indikator pelanggan dikatakan puas, adapun  lebih rinci adalah sebagai berikut 
a) Tangible (Bukti Fisik/Wujud) 
Merupakan  penampilan fisik, seperti gedung dan ruangan front office, 
kebersihan, kerapian, dan kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan 
komunikasi, dan penampilan karyawan. Dalam dimensi kualitas pelayanan 
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yang pertama ini merupakan yang mengukur fasilitas fisik suatu lembaga 
ketika memberikan pelayanan kepada pelanggannya. Karena suatu service 
(pelayanan) tidak dapat dilihat, dicium, dan diraba, sehingga aspek 
tangible menjadi sangat penting sebagai ukuran terhadap pelayanan, 
pelanggan akan menggunakan indera penglihatan untuk menilai suatu 
kualitas pelayanan.  
 Dalam hal ini pengguna jasa atau pelanggan  akan mempunyai 
tanggapan bahwa suatu sekolah atau lembaga pendidikan akan  
mempunyai pelayanan yang baik apabila gedungnya terlihat besar, 
memiliki fasilitas yang canggih, fasilitas sarana dan prasarana yang tertata 
secara rapi, menarik, dan estetis serta desain eksterior dan interior ruangan 
yang baik. Selain gedung dan peralatan, pengguna jasa akan menilai juga 
seragam dan penampilan fisik guru maupun pegawai yang ada. Dengan 
seragam yang baik, sebuah sekolah atau lembaga pendidikan akan mampu 
memberikan tanggapan yang positif. Seragam memberikan sinyal bahwa 
mereka mempunyai tim yang terkoordinasi dengan rapi. Seragam juga 
memberikan kenikmatan untuk penglihatan pengguna jasa. 
 Tangible yang baik akan mempengaruhi tanggapan pengguna jasa. 
Pada saat yang bersamaan aspek tangible ini juga merupakan salah satu 
sumber yang mempengaruhi harapan pengguna jasa. Dengan tangible yang 
baik, secara otomatis harapan pengguna jasa menjadi lebih tinggi. Fasilitas 
yang serta sarana dan prasarana tertata secara rapi dan menarik pun 
melahirkan harapan terhadap pelayanan yang lain akan baik. Oleh karena 
itu, setiap organisasi perlu mengetahui seberapa jauh aspek tangible yang 
  
paling tepat, yaitu memberikan tanggapan yang positif terhadap kualitas 
pelayanan yang diberikan tetapi tidak menyebabkan harapan pengguna 
jasa yang terlalu tinggi. Hal berikutnya yang perlu disadari oleh setiap 
lembaga pendidikan yang mengutamakan kepuasan pelanggan adalah 
bahwa aspek tangible ini umumnya lebih penting bagi pengguna jasa atau 
pelanggan yang baru. Tingkat kepentingan aspek ini umumnya relatif lebih 
rendah bagi pengguna jasa atau pelanggan yang sudah lama menjalin 
hubungan dengan lembaga penyedia jasa tersebut. 
 Apabila sekolah mampu menunjukkan fasilitas fisik yang dimiliki 
dengan baik (gedung, gudang dan lain-lain), perlengkapan dan peralatan 
pendidikan yang digunakan lengkap dan memadai serta penampilan 
karyawan sekolah yang baik sesuai dengan harapan yang diinginkan oleh 
siswa maka tingkat kepuasan siswa tinggi, sebaliknya jika sekolah tidak 
mampu menunjukkan fasilitas fisik yang dimiliki dengan baik (gedung, 
gudang dan lai-lain), perlengkapan dan peralatan pendidikan yang 
digunakan lengkap dan memadai serta penampilan karyawan sekolah tidak 
sesuai dengan harapan yang diinginkan siswa, maka tingkat kepuasan 
siswa rendah. 
b) Reliability (Keandalan) 
Merupakan kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan 
janji yang ditawarkan, seperti informasi yang akurat, penanganan 
konsumen, penyediaan pelayanan sesuai perjanjian, penanganan masalah 
konsumen, dan penyediaan pelayanan tepat waktu. Terdapat  2 aspek 
penring dalam dimensi ini yakni yang pertama adalah kemampuan 
  
organisasi/lembaga pendidikan untuk memberikan pelayanan seperti yang 
dijanjikan. Kedua adalah seberapa jauh suatu organisasi/lembaga 
pendidikan mampu memberikan pelayanan yang akurat. 
Ada 3 hal utama yang dapat dilakukan oleh suatu lembaga dalam upaya 
meningkatkan tingkat reliability, yakni pertama adalah membentuk budaya 
kerja ”error free” atau ”no misteke”. Top management perlu meyakinkan 
kepada semua bawahannya bahwa mereka perlu melakukan sesuatu benar 
100%. Kesalahan 1% saja tidak menyebabkan produktivitas turun 1% 
tetapi bisa lebih daripada itu. Karena itu tidak ada kesalahan kecil yang 
dapat ditoleransi. Kedua, lembaga perlu mempersiapkan infrastruktur yang 
memungkinkan perusahaan memberikan pelayanan ”no mistake”. Hal ini 
dapat dilakukan dengan cara memberikan pelatihan secara terus-menerus 
dan menekankan kerja teamwork. Dengan kerja teamwork, koordinasi 
antarbagian atau divisi akan jadi lebih baik. Ketiga, diperlukan tes dan 
pengecekan sebelum suatu layanan diluncurkan.  
 Apabila sekolah mampu menyediakan jasa pendidikan secara 
akurat dan terpercaya sesuai dengan harapan yang diinginkan siswa, maka 
kepuasan siswa akan tinggi, demikian sebaliknya jika sekolah tidak 
mampu menyediakan jasa pendidikan secara akurat dan terpercaya sesuai 






c) Responsiveness (Daya Tanggap) 
Merupakan respon atau kesigapan karyawan dalam membantu pelanggan 
dan memberi pelayanan yang cepat dan tanggap, yang meliputi kesigapan 
karyawan dalam melayani pelanggan, kerja tim yang baik, kecepatan 
karyawan dalam menangani transaksi dan penanganan keluhan pelanggan, 
siap sedia menanggapi pertanyaan pelanggan, penyampaian informasi saat 
pelayanan, pemberian layanan ekstra, dan kemauan untuk membantu 
pelanggan.  
Responsiveness juga merupakan suatu kebijakan untuk membantu serta 
memberikan jasa pendidikan yang cepat dan tepat kepada pelanggan jasa 
pendidikan. Sehingga apabila sekolah memberikan kebijakan cepat dan 
tepat sesuai harapan yang diinginkan siswa maka tingkat kepuasan siswa 
akan tinggi, sebaliknya apabila pihak sekolah memberikan kebijakan tidak 
sesuai dengan harapan siswa maka tingkat kepuasan siswa akan rendah. 
d) Assurance (Jaminan) 
Merupakan kemampuan karyawan atas pengetahuan terhadap produk 
secara tepat, pelayanan yang adil pada pelanggan, kualitas keramah-
tamahan, perhatian dan kesopanan dalam memberikan pelayanan, 
ketrampilan dalam memberikan informasi, kemampuan dalam 
memberikan keamanan di dalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan. 
Dimensi ini sangat berhubungan dengan kemampuan organisasi dan front-
line staf  (pegawai) dalam menanamkan rasa percaya dan keyakinan 
kepada pelanggan, beberapa aspek dari dimensi ini diantaranya adalah 
kompetensi dan kredibilitas. 
  
Kompetensi dalam hal ini adalah tolak ukur sejauh mana karyawan atau 
pegawai menguasai pekerjaannya. Misalkan, apabila pelanggan 
mengajukan beberapa pertanyaan dan kemudian tidak mendapatkan 
jawaban yang baik, maka pelanggan mulai kehilangan kepercayaannya dan 
menganggap karyawan tersebut tidak menguasai pekerjaannya dengan 
baik. Untuk itu, sangat penting bagi setiap karyawan suatu lembaga untuk 
terlihat kompeten dibidangnya. Oleh sebab itu lembaga atau organisasi 
sudah seharusnya memberikan pelatihan atau training khusus kepada 
karyawannya khususnya mereka yang menjadi front-line staf. 
Berikutnya adalah aspek kredibilitas, dalam hal ini menyangkut reputasi. 
sebagaimana sekolah atau lembaga yang sudah terkemuka haruslah 
memiliki reputasi yang baik 
 Apabila pihak sekolah mampu menumbuhkan rasa percaya 
terhadap jaminan komunikasi, kepercayaan, keamanan, kompetensi serta 
sopan santun sesuai dengan harapan yang diinginkan siswa, maka tingkat 
kepuasan siswa akan tinggi, begitu juga sebaliknya apabila pihak sekolah 
tidak mampu menumbuhkan rasa percaya terhadap jaminan komunikasi, 
kepercayaan, keamanan, kompetensi dan sopan santun sesuai dengan 
harapan yang diinginkan siswa maka tingkat kepuasan siswa akan rendah. 
e) Empathy (Empati) 
Merupakan kemampuan sekolah dalam memberikan perhatian yang tulus 
dan pribadi kepada pelanggan jasa pendidikan. Sekolah juga diharapkan 
memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan jasa pendidikan 
secara khusus serta memiliki waktu operasi jasa pendidikan yang nyaman 
  
bagi pelanggan jasa pendidikan. Perhatian secara individual yang 
diberikan lembaga kepada pelanggan, seperti kemudahan untuk 
menghubungi lembaga, kemampuan karyawan untuk berkomunikasi 
dengan pelanggan, dan usaha lembaga untuk memahami keinginan dan 
kebutuhan pelanggannya. 
 Apabila sekolah mampu memberikan perhatian sesuai dengan 
harapan yang diinginkan siswa maka tingkat kepuasan siswa akan tinggi, 
demikian sebaliknya jika sekolah tidak mampu memberikanperhatian 
sesuai dengan harapan yang diinginkan siswa maka tingkat kepuasan 
siswa akan rendah. 
 Kelima faktor-faktor tersebut diatas merupakan indikator kepuasan 
pelanggan atau dalam hal ini adalah peserta didik dalam hal pelayanan 
jasa. Dimana ketika suatu lebaga pendidikan memiliki bukti langsung 
berupa penampilan fisik, seperti gedung dan ruangan front office, 
kebersihan, kerapian, dan kenyamanan ruangan, kelengkapan peralatan 
komunikasi, dan penampilan karyawan yang rapih maka hal tersebut tentu 
akan mempengaruhi harapan pelanggan. Selain bukti langsung tersebut 
kemampuan untuk memberikan pelayanan yang sesuai dengan janji yang 
ditawarkan, seperti informasi yang akurat, penanganan konsumen, 
penyediaan pelayanan sesuai perjanjian, penanganan masalah konsumen, 
dan penyediaan pelayanan tepat waktu pun sangat diperlukan untuk 
meningkatkan harapan pelanggan sehingga berindikasi pada kepuasan 
pelanggan atau penerima layanan jasa. 
  
Daya tanggap sebagai respon karyawan dalam memberi pelayanan 
yang cepat dan tanggap, yang meliputi kesigapan karyawan dalam 
melayani konsumen, adanya kerjasama yang baik, kecepatan karyawan 
dalam menangani transaksi maupun penanganan keluhan konsumen, serta 
siap sedia dalam menanggapi pertanyaan konsumen, penyampaian 
informasi saat pelayanan, pemberian layanan yang ekstra, dan kemauan 
untuk membantu konsumen merupakan hal yang tidak dapat diabaikan 
guna meningkatkan harapan pelanggan. Disamping itu kemampuan 
karyawan atas pengetahuan terhadap produk secara tepat, pelayanan yang 
adil kepada semua konsumen, kualitas keramah-tamahan, perhatian serta 
kesopanan dalam memberikan pelayanan, ketrampilan dalam memberikan 
informasi, kemampuan dalam memberikan keamanan di dalam 
memanfaatkan jasa yang ditawarkan serta kemampuan untuk menanamkan 
rasa percaya kepada pelanggan dan rasa empati yang merupakan perhatian 
secara individual yang diberikan kepada pelanggan, seperti kemudahan 
untuk menghubungi pemberi layanan jasa, kemampuan karyawan untuk 
berkomunikasi dengan pelanggan, dan usaha pemberi layanan jasa untuk 
memahami keinginan dan kebutuhan pelanggannya. Dengan terpenuhinya 
kriteria tersebut sebagai tolak ukur pelanggan dikatakan puas maka 
sesunggunya lembaga atau pemberi layanan jasa tersebut sudah cukup 
optimal dalam memenuhi harapan pelanggan.  
Sehinga dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan 
dapat diukur dengan indikator Tangibles, Reliability, Responsiveness, 
Assurance, dan Empathy. Artinya semakin tinggi skor  yang diperoleh 
  
dari indikator-indikator tersebut maka berarti kepuasan  pelanggan   
semakin  tinggi.   Dan  berdasarkan  uraian   di   atas   dapat disimpulkan 
bahwa definisi operasional Kepuasan pelanggan merupakan suatu sikap 
umum peserta didik yang dalam hal ini penerima layanan jasa terhadap 
sekolah atau lembaga penyedia layanan jasa, yaitu perbandingan antara 
persepsi atau harapan dan ekspektasinya mengenai faktor-faktor: 
tangible, realibility, responsiveness, assurance, dan empathy. 
Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi dan harapan 
pelanggan menurut Gasperz adalah: 
1) Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang 
dirasakan pelanggan ketika ia sedang mencoba melakukan transaksi 
dengan produsen atau pemasok produk (sekolah).jika kebutuhan dan 
keinginan besar maka harapan atau ekspektasi pelanggan tinggi, 
demikian sebaliknya 
2) Pengalaman masa lalu ketika mengkonsumsi produk dari suatu 
lembaga maupun pesaingnya 
3) Pengalaman dari teman-teman, dimana mereka akan menceritakan 
kualitas produk yang akan dibeli oleh pelanggan  
4) Komunikasi melalui iklan dan pemasaran juga mempengaruhi 
persepsi pelanggan.47 
 
Pada umumnya faktor-faktor yang mempengaruhi harapan 
pelanggan yang meliputi kebutuhan pribadi, pengalaman masa lampau, 
rekomendasi dari mulut ke mulut dan iklan. Zeithaml.et.al mengemukakan 
bahwa harapan pelanggan terhadap kualitas suatu jasa terbentuk oleh 
beberapa faktor diantaranya adalah : 48 
1) Enduring Servive Intesnsifiers 
Faktor ini merupakan faktor yang bersifat stabil dan 
mendorong pelanggan untuk meningkatkan sensitivitasnya 
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terhadap jasa. Faktor ini meliputi harapan yang disebabkan 
oleh orang lain dan filosofi pribadi seseorang terhadap jasa. 
Seorang pelanggan akan berharap dilayani dengan baik apabila 
pelanggan lainnya dilayani dengan baik oleh pemberi jasa. 
2) Personal Needs 
Kebutuhan yang dirasakan seseorang mendasar bagi 
kesejahteraannya juga sangat menentukan harapannya. 
Kebutuhan tersebut meliputi kebutuhan fisik, sosial dan 
psikologis. 
3) Transitory service intensifiers 
Faktor ini merupakan faktor individual yang bersifat sementara  
(jangka pendek) yang meningkatkan sensitivitas pelanggan 
terhadap jasa. Faktor ini meliputi: 
a) Situasi darurat pada saat pelanggan sangat 
membutuhkan jasa dan ingin pemberi jasa 
membantunya 
b) Jasa terakhir yang dikonsumsi pelanggan dapat pula 
menjadi acuannya untuk menentukan baik buruknya 
jasa berikutnya. 
4) Perceived Service Alternatives 
Merupakan persepsi pelanggan terhadap tingkat atau derajat 
pelayanan lain yang sejenis. Jika konsumen memiliki beberapa 
alterbatif maka harapannya terhadap jasa cenderung akan 
semakin besar 
5) Self-Perceived Service Roles 
Faktor ini adalah persepsi pelanggan tentang tingkat atau 
derajat keterlibatannya dalam mempengaruhi jasa yang 
ditemuinya. Jika konsumen terlibat dalam proses pembelian 
jasa dan jasa yang terjadi tidak begitu baik, maka pelanggan 
tidak bisa menimpakan kesalahan sepenuhnya kepada pemberi 
jasa. Oleh karena itu persepsi tentang derajat keterlibatannya 
ini akan mempengaruhi tingkat jasa atau pelayanan yang 
bersedia diterimanya. 
6) Situational Factors  
Faktor situasional terdiri atas segala kemungkinan yang bisa 
mempengaruhi kinerja jasa, yang berada diluar kendali 
penyedia jasa. 
7) Explicit Service Promises 
Faktor ini merupakan pernyataan (secara personal maupun non 
personal) oleh organisasi tentang jasanya kepada pelanggan. 
Janji ini dapat berupa iklan, personal selling, perjanjian atau 
komunikasi dengan karyawan organisasi tersebut. 
8) Implicit Service Promises 
Faktor ini menyangkut petunjuk yang berkaitan dengan jasa 
yang memberikan kesimpulan bagi pelanggan tentang jasa dan 
bagaimana seharusnya akan diberikan. Petunjuk yang 
memberikan gambaran jasa ini meliputi biaya untuk 
memperolehnya (harga) dan alat-alat pendukung jasa. 
  
9) Word Of Mouth (rekomendasi/ saran bagi orang lain) 
Merupakan pernyataan (secara personal maupun non personal) 
yang disampaikan oleh orang lain secara organisasi kepada 
pelanggan. Adapun yang menyampaikannya biasanya mereka 
yang dipercaya seperti para ahli, teman, keluarga maupun 
publikasi media masa. 
10) Past Experience 
Pengalaman masa lampau meliputi hal-hal yang telah dipelajari 
atau diketahui pelanggan dari yang pernah diterimanya masa 
lalu. 
selanjutnya, Mowen merumuskan kepuasan pelanggan sebagai 
suatu sikap keseluruhan terhadap suatu barang atau jasa setelah perolehan 
dan pemakaiannya. Dengan kata lain kepuasan pelanggan merupakan 
penilaian evaluativ purnabeli yang dihasilkan dari seleksi pembelian yang 
spesifik. Hal ini dapat dijabarkan secara rinci dalam model kepuasan dan 















(Gambar 2.2 : Model kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan) 
 
                                                


















Jadi, kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan seseorang 
setelah membandingkan kinerja atau hasil yang ia rasakan 
dibandingkan harapannya. 
e. Proses Kepuasan Pelanggan 
Fokus pelanggan adalah bagian dari proses yang mengarah pada 
perbaikan kontinu organisasi yang dilakukan dengan langkah-langkah, 
yaitu menentukan siapa pelanggan, menentukan atribut atau indikator 
apa dari barang atau jasa yang paling penting bagi pelanggan, 
menyusun atribut atau indikator dalam urutan yang paling penting bagi 
pelanggan, menentukan tingkat kepuasan pelanggan terhadap masing-
masing atribut atau indikator, menghubungkan hasil umpan balik dari 
pelanggan, menentukan perangkat matriks tentang bagaimana 
peringkat kinerja untuk mengetahui kinerja mana yang paling rendah, 
serta memperbaharui umpan balik dari pelanggan secara kontinu. 
Selanjutnya bila perbaikan proses paling penting berikutnya yaitu 
melakukan komunikasi kontinu secara terbuka dengan semua pihak 
tentang perbaikan proses yang telah dilakukan. 
Kunci membentuk kepuasan pelanggan adalah dengan 
menempatkan karyawan untuk berhubungan langsung dengan 
pelanggan dan memberdayakan karyawan untuk mengambil tindakan 
yang diperlukan untuk memuaskan para pelanggan. Jadi, interaksi 
antara karyawan dan pelanggan merupakan unsur yang sangat penting 
dalam pembentukan fokus pada pelanggan. 
Adapun proses untuk mengetahui harapan pelanggan adalah: 
  
1) Karakteristik produk yang diinginkan pelanggan 
2) Tingkat performansi yang dibutuhkan untuk memenuhi 
harapan pelanggan 
3) Kepentingan relatif (urutan prioritas) dari setiap 
karakteristik 
4) Kepuasan pelanggan berdasarkan performansi sekarang.50 
Kotler sebagaimana dikutip oleh Rambat Lupiyoadi 
mengemukakan bahwa ada 4 pendekatan yang dapat meningkatkan 
kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan yaitu: 
1) Memperkecil kesenjangan-kesenjangan yang terjadi antara 
pihak manajemen dan pelanggan 
2) Lembaga harus mampu membangun komitmen bersama untuk 
menciptakan visi didalam perbaikan proses pelayanan 
3) Memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk 
menyampaikan keluhan 
4) Mengembangkan dan menerapkan accountable, proactive, dan 
partnership marketing sesuai dengan situasi pemasaran.51 
Adapun menurut Richard F. Gerson kepuasan konsumen dapat 
diciptkan melalui 10 sasaran manajemen proaktif diantaranya adalah:52 
1) Setiap orang bekerja untuk pelanggan 
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2009),h. 192  
52 Richard F. Gerson, Mengukur Kepuasan Pelanggan, (Jakarta: PPM, 2001), h.94-96 
  
Sekolah sebagai organisasi penyedia jasa pendidikan tentunya 
membutuhkan peserta didik sebagai pelanggannya, tanpa 
adanya peserta didik maka fungsi sekolah tidak akan berjalan, 
untuk itu menempatkan peserta didik sebagai pelanggan dalam 
posisi yang setinggi mungkin akan berdampak pada 
peningkatan kepuasan pelanggan 
2) Mengenali pelanggan secara akrab 
Organisasi sekolah tentu mempunyai pihak manajemen yang 
mengatur tatanan sekolah, pihak manajemen disini adalah 
kepala sekolah, yayasan, tenaga pendidik dan kependidikan. 
Jika manajemen sekolah mengenali para peserta didiknya 
dengan baik akan jauh lebih profitable dibandingkan sekolah 
lain yang dianggap sebagai pesaing, ini dikarenakan berarti 
sekolah menangani dengan serius apa yang diinginkan oleh 
peserta didiknya. 
3) Membangun mutu dalam produk 
Setelah mengetahui harapan peserta didik, sekolah seharusnya 
memberikan pelayanan yang baik hingga dapat memenuhi 
harapan tersebut. 
4) Mengembangkan gairah fokus pelanggan 
Berfokus pada pelanggan saja dirasa tidak cukup untuk saat ini, 
karena persaingan semakin ketat, untuk itu sekolah perlu 
menaruh minat besar terhadap peserta didik 
 
  
5) Malatih staf 
Ini merupakan salah satu unsur yang paling penting. Setiap 
manajemen sekolah harus memberikan pelayanan yang terbaik 
sehingga peserta didik merasa puas 
 
6) Memberdayakan karyawan 
Melatih manajemen sekolah untuk memberikan pelayanan 
pelanggan yang prima itu saja tidak cukup, manajemen sekolah 
perlu memberdayakan manajemen sekolah dengan cara 
memberi wewenang agar bisa menjamin kepuasan pelanggan 
7) Terus menerus mengukur 
Karena harapan dan mutu dari pelayanan sekolah akan berbeda 
setiap harinya, maka perlu diadakan pengukuran yang terus 
menerus untuk menjaga kepuasan pelanggan 
8) Memberikan penguatan dan imbalan 
Memberikan imbalan/ reward  kepada pelanggan dan 
manjemen sekolah perlu dilakukan, hal ini merupakan salah 
satu bentuk perhatian yang diberikan oleh pihak atasan. 
9) Mencari cara-cara baru 
Persaingan yang semakin ketat menuntut sekolah untuk 
melakukan inivasi agar peserta didik tetap merasa puas, untu 
itu cara-cara yang lama biasa digunakan sudah seharusnya 
diubah menjadi cara yang baru 
10) Buat menjadi lebih baik 
  
Ketikka peserta didik merasa puas dengan pelayanan proses 
pembelajaran di sekolah, itu tidak berarti bahwa tujuan sekolah 
telah tercapai, sekolah harus selalu memperbaiki mutu 
pelayanan agar loyalitas pelanggan tetap terjaga. 
f. Elemen Program Kepuasan Pelanggan 
Pada umumnya program kepuasan pelanggan meliputi kombinasi 
dari tujuh elemen utama, yaitu: 
1) Barang dan jasa yang berkualitas 
Lembaga yang ingin menerapkan program kepuasan pelanggan 
harus memiliki produk yang berkualitas baik dan berkualitas 
serta layanan yang prima. Paling tidak, standarnya harus 
menyamai para pesaing utama. Untuk itu berlaku prinsip 
“Quality Comes First, satisfactions programs follow”. 
Biasanya lembaga yang memiliki tingkat kepuasan tinggi akan 
menyediakan tingkat pelayanan yang tinggi pula. 
2) Relationship Marketing 
Kunci pokok dalam setiap program promosi loyalitas adalah 
upaya menjalin relasi jangka panjang dengan para pelanggan. 
Asumsinya adalah bahwa relasi yang kokoh dan saling 
menguntungkan antara penyedia jasa dan pelanggan dapat 





3) Program promosi loyalitas 
Program promosi loyalitas banyak diterapkan untuk menjalin 
relasi antara lembaga dengan pelanggan.  
4) Fokus pada pelanggan terbaik 
Sekaipun program promosi loyalitas beraneka ragam 
benttuknya, namun semuanya memiliki kesamaan pokok dalam 
hal fokus pada pelanggan yang paling berharga. Program-
program semacam ini berfokus pada 20 persen dari pelanggan 
yang secara rutin dan ajeg sebagai pengguna terhadap layanan 
yang ditawarkan oleh suatu lembaga. 
5) Sistem penanganan komplain secara efektif 
Penanganan komplain terkait erat dengan kualitas produk. 
Lembaga harus lebih dulu memastikan bahwa jasa yang 
dihasilkan benar-benar berfungsi sebagaimana mestinya sejak 
awal. Baru setelah itu jika ada masalah lembaga berusaha 
segera memperbaikinya lewat sistem penanganan komplain. 
Jadi, jaminan kualitas harus mendahului penanganan komplain. 
6) Unconditional guarantees 
Unconditional guarantees  dibutuhkan untuk mendukung 
keberhasilan program kepuasan pelanggan. Garansi merupakan 
janji eksplisit yang disampaikan kepada para pelanggan 
mengenai tingkat kinerja yang dapat diharapkan akan mereka 
terima. Garansi ini bermanfaat dalam mengurangi resiko 
pembelian oleh pelanggan, memberikan sinyal mengenai 
  
kualitas produk, dan secara tegas menyatakan bahwa lembaga 
bertanggung jawab atas jasa yang diberikannya.  
Adapun garansi yang baik harus memiliki beberapa 
karakteristik pokok diantaranya adalah: 
a) Tidak bersayarat, artinya tidak tidak dibebani dengan 
berbagai macam peraturan, ketentuan atau pengecualian 
yang membatasi atau menghambat kebijakan 
pengembalian atau kompensasi 
b) Spesifik 
c) Realistik artinya tidak bombastis yang cenderung tidak 
bisa dipenuhi 
d) Berarti/ meaningful yakni mencakup aspek-aspek 
penyampaian jasa yang penting bagi pelanggan 
e) Dinyatakan dalam bahasa yang sederhana dan mudah 
dipahami yakni tidak dalam bahasa hukum yang 
berbelit-belit 
f) Mudah direalisasikan atau ditagih bila menyangkut 
kompensasi atau ganti rugi tertentu. 
7) Program pay-for-performance 
Program kepuasan pelanggan tidak dapat terlaksana tanpa 
adanya dukungan sumber daya manusia organisasi. Sebagai 
ujung tombak lembaga yang berinteraksi langsung dengan para 
pelanggan dan berkewajiban memuaskan pelanggan, guru, staf 
dan karyawan juga harus dipuaskan kebutuhannya. Dengan 
  
kata lain total costumer satisfaction harus didukung pula 
dengan total quality reward yang mengkaitkan sistem penilaian 
kinerja dan kompensasi dengan kontribusi setiap staf atau 
orang yang berada dalam lingkup lembaga dalam 
penyempuranaan kualitas dan peningkatan kepuasan 
pelanggan.53 
 
g. Pengukuran dan Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan 
Pemantauan dan pengukuran terhadap kepuasan pelanggan 
merupakan hal yang sangat esensial bagi setiap lembaga. Hal ini 
dikarenakan karena langkah tersebut merupakan sesuatu yang dapat 
memberikan umpan balik dan masukan bagi keperluan pengembangan 
dan implementasi strategi peningkatan kepuasan pelanggan. Pada 
prinsipnya pelanggan dapat diukur dengan berbagai macam metode 
dan teknik. 
Sebuah lembaga dikaatakan bijaksana dan baik jika mengukur 
kepuasan pelanggannya secara teratus, karena kunci untuk 
mempertahankan pelanggan adalah kepuasan. Pelanggan yang sangat 
puas umumnya lebih lama setia membeli lebih banyak lembaga 
memperkenalkan produk baru dan meningkatkan kualitas yang ada. 
Adapun kaitannya antara kepuasan pelanggan dengan kesetiaan 
pelanggan tidak bersifat proporsional. Seandainya kepuasan pelanggan 
diberi peringkat dengan skala satu sampai lima, pada level kepuasan 
pelanggan yang sangat rendah (level satu), para pelanggan cenderung 
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menjauhi lembaga dan menyebarkan cerita buruk tentang lembaga 
tersebut. Pada level dua sampai empat pelanggan agak puas tetapi 
masih merasa mudah untuk beralih ketika tawaran yang lebih baik 
muncul. Pada level kelima pelanggan cenderung membeli ulang dan 
bahkan menyampaikan cerita pujian tentang lembaga. Kepuasan dan 
rasa senang yang tinggi menciptakan ikatan emosional terhadap 
lembaga tersebut.54 
Adapun metode pengukuran kepuasan pelanggan menurut Kotler 
adalah sebagai berikut: 55 
1) Sistem keluhan dan saran 
Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan perlu 
memberikan kesempatan yang luas kepada pelanggannya untuk 
menyampaikan saran, pendapat dan keluhan mereka. Adapun 
media yang dapat digunakan adalah berupa kotak saran yang 
diletakkan ditempat-tempat yang strategis (yang mudah 
dijangkau atau sering dilewati pelanggan), kartu komentar, 
saluran telfon khusus bebas pulsa dan lain-lain. Informasi yang 
diperoleh melalui metode tersebut dapat memberikan ide baru 
dan masukan yang berharga kepada lembaga, sehingga 
memungkinkannya untuk bereaksi dengan tanggap dan cepat 
untuk mengatasi masalah-masalah yang timbul. 
2) Ghost Shopping 
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Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai 
kepuasan pelanggan adalah dengan mempekerjakan beberapa 
orang (ghost shopper) untuk berperan atau bersikap sebagai 
pelanggan atau pembeli potensial produk lembaga dan pesaing. 
Kemudian mereka melaporkan temuan-temuannya mengenai 
kekuatan dan kelemahan produk lembaga dan pesaing 
berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk 
tersebut. Selain itu para ghost shopper dapat mengamati 
lembaga dan pesaingnya dalam melayani permintaan 
pelanggan, menjawab pertanyaan pelanggan dan menangani 
setiap keluhan. 
3) Lost Costumer Analysis 
Lembaga seyogyanya menghubungi para pelanggan yang telah 
berhenti membeli atau yang telah pindah agar dapat memahami 
mengapa hal itu terjadi dan agar dapat mengambil kebijakan 
perbaikan atau penyempurnaan selanjutnya. Bukan hanya 
sekedar exit interview tetapi pemantauan costumer loss rate 
juga sangat diperlukan, dimana peningkatan  costumer loss rate 
menunjukkan kegagalan lembaga pendidikan dalam 
memuaskan pelanggannya. 
4) Survei Kepuasan Pelanggan 
Pada umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan 
pelangganyang dilakukan dengan penelitian survei, baik 
dengan survei melaui angket maupun dengan wawancara 
  
pribadi secara lisan. Melalui survei suatu lembaga dapat 
memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari 
pelanggan dan juga memberikan tanda positif bahwa lembaga 
enaruh perhatian khusus kepada pelanggannya. 
Adapun  teknik pengukuran kepuasan pelanggan sebagaimana 
metode survei sebagai metode yang paling banyak digunakan dalam 
pengukuran kepuasan pelanggan adalah sebagai berikut: 
a) Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pertanyaan 
seperti “ungkapkan seberapa puas saudara terhadap pelayanan Sekolah 
yang diberikan pada skala berikut: sangat tidak puas,tidak puas, netral, 
puas, sangat puas (directly reported satisfaction) 
b) Responden diberi bertanyaan mengenai seberapa besar mereka 
mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa besar yang mereka 
rasakan (derived dissatisfaction)  
c) Responden diminta untu menuliskan masalah-masalah yang mereka 
hadapi berkaitan dengan penawaran dari lembaga dan juga diminta 
untuk menuliskan perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan 
(problem analysis). 
d) Responden dapat diminta untuk meranking berbagai elemen (atribut) 
dari penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen dan 
seberapa baik kinerja  dan pelayanan lembaga dalam masing-masing 
  
elemen (importance/performance ratings) teknik ini dikenal dengan 
istilah importance-performance analysis.56 
Tse dan Wilton tentang kepuasan pelanggan memberikan rumusan 
sebagai berikut: “Kepuasan pelanggan = f (expectations, perceived 
performance)” 
Dari rumusan persamaan tersebut dapat diketahui bahwa ada dua 
variabel utama yang menentukan kepuasan pelanggan, yaitu 
expectations dan  perceived performance. Apabila perceived 
performance melebihi expectations maka pelanggan akan puas 
demikian sebaliknya. Selain itu Tse dan Wilton juga mengemukakan 
bawa ada pengaruh langsung dari perceived performance terhadap 
kepuasan pelanggan. Pengaruh perceived performance tersebut lebih 
kuat daripada exspectations didalam penentuan kepuasan pelanggan. 
Sehingga dapat dirumuskan bahwa “loyalitas = f (costumer 
satisfactions, switching barriers, voice).  
Adapun model pengukuran kepuasan dan loyalitas pelanggan 






                                                











 (Gambar 2.3 Model Kepuasan dan Loyalitas pelanggan) 
 Teknik pengukuran kepuasan pelanggan masih terus mengalami 
perkembangan sehingga sampai saat ini belum ada kesepakatan 
mengenai bagaimana mengukur kepuasan pelanggan. Oleh karena itu 
terdapat cukup banyak variasi teknik pengukuran kepuasan pelanggan, 
mulai dari yang sangat sederhana hingga yang sangat kompleks. 
Teknik pengukuran itu sendiri dapat menggunakan berbagai metode 
statistik seperti analisis regresi, korelasi, anova (analysis of 
variances), analisis diskriminan, analisis kluster, analisis faktorial, 
analisi konjoin dan lain-lain.57 
B. Hasil Penelitian yang Relevan 
Penelitian tentang kepuasan pelanggan merupakan kegiatan yang sangat 
menarik untuk dikaji dan diteliti. Adapun penelitian yang penulis jumpai 
sebelumnya adalah Karya Choirun Ahmadi, S.Ag dalam Tesisnya yang 
berjudul “implementasi Sistem Manajemen Mutu di SMKN 2 Wonosari 
Gunungkidul (Analisis Pelayanan terhadap Pelanggan Eksternal Primer)”, 
dalam kesimpulannya bahwa SMKN 2 Wonosari Gunungkidul telah benar-
benar menerapkan Manajemen Mutu, hal ini dibuktikan dengan semua unsur 
dalam Total Quality Manajemen sudah diimplementasikan dengan baik. 
Adapun mengenai pelayanan mutu yang dilakukan di SMKN 2 Gunungkidul 
terhadap pelanggan eksternal primer dapat disimpulkan bahwa 
keterpercayaan, keterjaminan, bukti langsung yang ditampilkan serta 
tanggapan sangat memuaskan. Selain itu implementasi sistem manajemen 
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mutu di SMKN 2 Gunungkidul jika dianalisis dengan analisis SWOT maka 
sekolah tersebut sangat kuat dan memiliki banyak peluang untuk tetap 
mempertahankan sistem manajemen mutu, sedangkan ancaman yang 
mungkin terjadi adalah apabila terjadi mutasi jabatan kepala sekolah atau 
waka manajemen diganti oleh orang lain. 
Karya Penelitian Rizky Nurmeida Sobari dalam karyanya yang 
berjudul “ Tingkat Kepuasan Peserta didik terhadap Pelayanan Proses 
Pembelajaran di SMK Averus” dalam penelitiannya yang menggunakan 
metode analisis deskriptif dengan teknik pengumpuan data kuesioner dan 
wawancara menyimpulkan bahwa perhitungan sederhana yang dilakukan 
untuk mengetahui interpretasi data secara keseluruhan mendapat nilai 
puas, sehingga disimpulkan bahwa pelayanan intrakurikuler, kokurikuler 
dan ekstrakurikuler dinilai puas oleh peserta didik, namun dengan 
akreditasi A yang dimiliki sekolah seharusnya nilai yang dirasakan peserta 
didik adalah sangat puas, artinya dalam hal ini sekolah belum maksimal 
dalam memberikan pelayanan proses pembelajaran kepada peserta didik. 
Karya Harun Alrasyid dalam karyanya yang berjudul “Kepuasan orang 
tua terhadap layanan pendidikan lembaga PAUD di TK IT Al-Khairaat 
kecamatan Umbulharjo Kota Yogyakarta” dalam penelitiannya yang 
menggunakan penelitian deskriptif kuantitatif dengan subjek penelitian 
seluruh orang tua siswa yang menyekolahkan anaknya di TK IT Al 
Khairaat sebanyak 138 orang dapat ditarik kesimpulan bahwa pada aspek 
kepuasan orang tua terhadap pendidik berdasarkan akumulasi perolehan 
skor (rating) tertinggi diperoleh oada aspek guru menyambut kedatangan 
  
anak dan mendampingi saat penjemputan, adapun skor terendah dicapai 
pada aspek cara guru berkomunikasi dengan orang tua tentang 
perkembangan anak masing-masing yaitu 3,44 dan 2,98. Selain itu 
mayoritas orang tua atau responden sudah merasa puas dengan layanan 
pendidik di TK Al Khairaat. Selain juga responden merasa puas dengan 
layanan sarana, prasarana dan pengelolaan di TK IT Al Khairaat.  
Dari beberapa penelitian tersebut, maka penelitian ini jelas berbeda 
dengan penelitian sebelumnya karena belum ada yang melakukan 
penelitian di SMP Al Kautsar Bandar Lampung yang fokus penelitiannya 
adalah mengukur tingkat kepuasan pelanggan, dimana sekolah ini ditengah 
ramainya lembaga pendidikan baru yang bermunculan tetap eksis 
mempertahankan Branding dengan selalu menerapkan prinsip-prinsip 
Total Quality Manajemen yang secara langsung menunjukkan indikasi 
adanya kepuasan pelanggan eksternal dimana dalam setiap tahunnya selalu 
mengalami peningkatan jumlah peminat atau pendaftar yang selalu 
meningkat. Selain itu metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
dengan menggunakan penelitian mixed methods  dimana penelitian ini 
menggabungkan dua bentuk penelitian yang sudah ada sebelumnya yaitu  
penelitian kuantitatif dan penelitian kualitatif . 
C. Kerangka Teoritik 















Berdasarkan gambar diatas bahwa kualitas pelayanan yang diberikan oleh 
sekolah, yang termasuk juga didalamnya pengelolaan pendidikan meliputi lima 
dimensi yakni Tangible, Reliability, Responsiveness, assurance dan empathy. 
Kelima dimensi tersebut saling mendukung satu sama lain untuk mewujudkan 
suatu kualitas pelayanan yang baik. Pengelolaan lembaga pendidikan yang dalam 
hal ini sekolah juga tidak terlepas dari  kelima dimensi tersebut sehingga sekolah 
dapat menarik minat masyarakat. Secara umum, kelima dimensi tersebut 
merupakan fasilitas yang tersedia. Fasilitas dan pelayanan yang ada di sekolah  
akan memperoleh tanggapan dari pengguna jasa layanan. Penggunan jasa akan 
memberikan persepsi terhadap kualitas pelayanan dan fasilitas yang tersedia 
sebagai suatu wujud dari kinerja sekolah. Selanjutnya, pengguna jasa akan 
memberikan penilaian terhadap kualitas pelayanan dan fasilitas yang ada dengan 
Kualitas Pelayanan 
1. Dimensi Tangible 
 





4. Dimensi Assurance 
 




Kepuasan Peserta Didik 
  
membandingkan antara kinerja dan harapan atau keinginannya. Perbandingan 
antara kinerja sekolah dengan harapan yang diinginkan oleh pengguna layanan 
akan menimbulkan kepuasan dan ketidakpuasan. Dengan demikian maka 
kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan tidak terlepas dari kelima dimensi tersebut 
sebagai tolak ukur apakah pelanggan dikatakan puas atau malah sebaliknya. Jika 
kelima dimensi tersebut baik maka tingkat kepuasan pelanggan akan tinggi, 
demikian sebaliknya jika kelima dimensi tersebut kurang baik maka tingkat 







A. Metode dan Prosedur Penelitian 
Metode adalah suatu prosedur atau cara untuk mengetahui sesuatu dengan 
langkah-langkah sistematis, Metode berarti suatu cara kerja yang sistematik. 
Metode disini diartikan sebagai suatu cara atau teknisi yang dilakukan dalam 
proses penelitian.58 Metode sama artinya dengan metodeologi yaitu suatu 
penyelidikan yang sistematis dan formulasi metode-metode yang akan digunakan 
dalam penilitian.59 Sedangkan penelitian adalah semua kegiatan pencarian, 
penyelidikan, dan percobaan secara alamiah dalam suatu bidang tertentu, untuk 
mendapatkan fakta-fakta atau prinsip–prinsip baru yang bertujuan untuk 
mendapatkan pengertian baru dan menaikkan tingkat ilmu serta teknologi.60  
Metode penelitian adalah cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan 
tujuan dan kegunaan tertentu.61 Dengan demikian dapat dipahami bahwa metode 
penelitian adalah suatu prosedur atau cara untuk mengetahui sesuatu dengan 
langkah–langkah sistematis untuk mendapatkan fakta–fakta atau prinsip–prinsip 
baru yang bertujuan untuk mendapatkan pengertian atau hal–hal baru dan 
menaikkan tingkat ilmu serta tekhnologi. 
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Dalam upaya mengumpulkan data yang valid dan obyektif dan 
menganalisis data dalam penelitian ini maka penulis menggunakan metode 
penelitian sebagai berikut : 
Metode penelitian dalam penelitian ini adalah metode mixed methods. 
Penelitian ini merupakan suatu langkah penelitian dengan menggabungkan dua 
bentuk penelitian yang sudah ada sebelumnya yaitu penelitian kualitatif dan 
penelitian kuantitatif. Menurut Creswell, “penelitian campuran merupakan 
pendekatan penelitian yang mengkombinasikan antara penelitian kualitatif dengan 
penelitian kuantitatif”. 62 Sedangkan menurut Sugiyono “metode penelitian 
kombinasi (mixed method) adalah suatu metode penelitian yang 
mengkombinasikan atau menggabungkan antara metode kualitatif dengan metode 
kuantitatif  untuk digunakan bersama-sama dalam suatu kegiatan penelitian 
sehingga diperoleh data yang lebih komrehensif, valid, reliable dan obyektif. 63 
Adapun metode penelitian mixed methods yang digunakan adalah dengan model 
Concurren Embedded  (campuran tidak berimbang) yaitu metode penelitian 
kualitatif dan kuantitatif dengan cara mencampur kedua metode tersebut secara 
tidak berimbang. Metode ini digunakan secara bersama-sama dalam waktu yang 
sama tetapi independen untuk menjawab rumusan masalah yang 
sejenis.64Penelitian ini difokuskan untuk memperoleh gambaran data di lapangan 
mengenai analisis kepuasan pelanggan di SMP Al Kautsar Bandar Lampung yang 
memfokuskan pada analisis kepuasan pelanggan eksternal yakni peserta didik dan 
orang tua. 
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Adapun langkah-langkah penelitian dengan menggunakan model 
Consurrent embedded dimana dalam penelitian ini metode kuantitatif yang 
menjadi metode primer . langkah-langkah tersebut dapat di deskripsikan 









Gambar 3.1 langkah-langkah metode penelitian 
kombinasi model concurrent embedded65 
 
 
Adapun tahap-tahap pelaksanaan penelitian yang dilaksanakan oleh peneliti 
adalah dengan mengacu pada pendapat adalah Moleong mengemukakan bahwa 
’’Pelaksanaan penelitian ada empat tahap yaitu : (1) tahap sebelum ke lapangan, 
(2) tahap pekerjaan lapangan, (3) tahap analisis data, (4) tahap penulisan 
laporan’’66. Sehingga dalam penelitian ini tahap-tahap yang ditempuh adalah  
sebagai berikut : 
a. Tahap sebelum kelapangan, meliputi kegiatan penentuan fokus, penyesuaian 
paradigma dengan teori, penjajakan alat peneliti, mencakup observasi 
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lapangan dan permohonan ijin kepada subyek yang diteliti, konsultasi fokus 
penelitian, penyusunan usulan penelitian. 
b. Tahap pekerjaan lapangan, meliputi mengumpulkan bahan-bahan yang 
berkaitan dengan analisis kepuasan pelaggan di SMP Al-Kautsar. 
c. Tahap analisis data, meliputi analisis data baik yang diperolah melalui 
kuesioner, observasi, dokumentasi maupun wawancara mendalam dengan 
kepala sekolah, staf mauupun peserta didik di SMP Al Kautsar dan juga 
orang tua. Kemudian dilakukan penafsiran data sesuai dengan konteks 
permasalahan yang diteliti untuk selanjutnya dilakukan pengecekan 
keabsahan data dengan cara mengecek sumber data yang didapat dan 
metode perolehan data sehingga data benar-benar valid sebagai dasar dan 
bahan untuk memberikan makna data yang merupakan proses penentuan 
dalam memahami konteks penelitian yang sedang diteliti. 
d. Tahap penulisan laporan, meliputi : kegiatan penyusunan hasil penelitian 
dari semua rangkaian kegiatan pengumpulan data sampai pemberian makna 
data. Setelah itu melakukan konsultasi hasil penelitian dengan dosen 
pembimbing untuk mendapatkan perbaikan saran-saran demi kesempurnaan 
tesis  yang kemudian ditindaklanjuti hasil bimbingan tersebut dengan 
penulisan tesis  yang sempurna. Langkah terakhir melakukan pengurusan 






B. Tempat dan Waktu Penelitian 
Adapun tempat dan waktu penelitian adalah sebagai berikut: 
1. Tempat Penelitian 
Penelitian ini dilaksanakan di SMP Al Kautsar Bandar Lampung, yang 
beralamat di Jalan Soekarno Hatta Rajabasa (Depan Islamic Centre 
Lampung). 
2. Waktu Penelitian 
Adapun penelitian dilaksanakan pada bulan Juni - Oktober 2017, 
dengan rincian jadwal sebagai berikut: 
Tabel 3.1 
Jadwal Pelaksanaan Penelitian 
 
Kegiatan Tahun 
Juli Agustus September Oktober 
Pengesahan Proposal 
Tesis 
√    




  √ √ 
Analisis Data   √ √ 




C. Populasi dan Sampel 
1. Populasi 
Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas : obyek/ subyek 
yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh 
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.67 Populasi 
dalam penelitian ini adalah seluruh peserta didik SMP Al Kautsar Bandar 
Lampung tahun ajaran 2017/ 2018 yang berjumlah 928. Dengan populasi 
terjangkau kelas VIII dan IX, dengan tidak dimasukannya peserta didik 
kelas VII yang baru merasakan pelayanan karena dianggap oleh peneliti 
belum mampu memberikan penilaian tentang kualitas pelayanan yang 
diberikan oleh sekolah. Adapun perinciannya adalah sebagai berikut: 
Tabel 3.2 




Kelas VII 323 
Kelas VIII 315 
Kelas IX 290 
Total 928 
2. Sampel 
Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang 
dimiliki oleh populasi tersebut. Jika populasi besar, dan peneliti tidak 
mungkin mempelajari semua yang ada pada populasi, misalnya karena 
                                                
67Ibid, h. 80  
  
keterbatasan dana, tenaga dan waktu maka peneliti dapat menggunakan 
sampel yang diambil dari populasi tersebut. Jadi, apa yang dipelajari dari 
sampel itu, kesimpulannya akan diberlakukan untuk populasi. Oleh sebab 
itu sampel yang diambil dari populasi harus benar-benar representatif 
(mewakili).68 Pengambilan sampel dilakukan dengan pertimbangan bahwa 
populasi yang ada sangat besar jumlahnya dan tidak mungkin untuk 
meneliti seluruh populasi yang ada, sehingga dibuat sampel sebagai 
perwakilan dari populasi yang ada. 
Dalam penelitian ini teknik pengambilan sampel yang digunakan 
adalah Probability Sampling yakni teknik pengambilan sampel yang 
memberikan peluang yang sama bagi setiap unsur (anggota) populasi untuk 
dipilih menjadi anggota sampel dengan teknik simple random sampling  
dimana pengambilan anggota sampel dari populasi dilakukan secara acak 
tanpa memperhatikan strata yang ada dalam populasi itu. 69 adapun sampel 
yang diambil adalah 10% dari populasi  adapun yang menjadi sampel 
dalam penelitian ini adalah peserta didik kelas IX H, IX G dan VIII H  yang 
berjumlah 90 orang. 
D. Definisi Operasional 
Untuk mengetahui lebih jelasnya mengenai permasalahan dalam 
penelitian ini, maka perlu dilihat dari definisi operasionalnya yakni kepuasan 
pelanggan, dimana untuk terpenuhinya kepuasan pelanggan tergantung pada 
kualitas pelayanan sebagai suatu bentuk aktivitas yang dilakukan oleh sekolah 
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guna memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan. Sehingga kualitas 
pelayanan dapat didefinisikan sebagai tingkat keunggulan yang diharapkan 
dalam memenuhi keinginan pelanggan. Dalam memberikan pelayanan yang 
baik terdapat lima indikator yang harus diperhatikan yakni 1). Tangible 
(berwujud) yakni kemampuan sekolah untuk menunjukkan keberadaan 
dirinya pada pihak eksternal sekolah meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, 
peralatan pendidikan serta penampilan karyawan. 2). Reliability yakni 
kehandalan sekolah dalam membrikan pelayanan. 3). Responsiveness 
(ketanggapan) yakni kecepatan pelayanan, 4). Assurance (keyakinan) yakni 
kemampuan sekolah dalam memberikan rasa aman dan meyakinkan, 5). 
Empathy (empati) yakni perhatian individual terhadap pelanggan. 
Dengan terpenuhinya indikator tersebut maka akan berdampak pada 
kepuasan pelanggan sebagai suatu tanggapan perilaku berua evaluasi purna 
beli terhadap kualitas atau jasa yang dirasakan. Sehingga secara operasional 
kepuasan peserta didik adalah skor yang dirasakan responden dalam 
menjawab pelayanan yang diberikan oleh pihak sekolah dengan skala 1, 2, 
3,4 sesuai dengan tingkat kepuasan yang dirasakan pada kriteria-kriteria 
pelayanan. 
E. Data dan Sumber Data 
1. Jenis Data  
Data yang dikumpulkan dalam penelitian ini dikelompokkan menjadi 
dua, yaitu data utama (primer) dan data pendukung (sekunder). 
a. Data primer diperoleh didalam penelitian lapangan, yakni yang 
dilakukan dalam ranah kehidupan sebenarnya atau data yang 
  
diperoleh dari serangkaian kegiatan yang meliputi observasi dan 
wawancara, berupa foto dan hasil wawancara yang dituangkan 
dalam tulisan, atau data yang diperoleh langsung  dari sumber 
utama yaitu data yang diperoleh di lapangan.70 Data utama 
diperoleh dari informan, yaitu orang-orang yang terlibat langsung 
dalam kegiatan sebagai fokus penelitian. Adapun yang terlibat 
langsung dalam penelitian ini adalah kepala sekolah, guru, staf TU, 
Peserta didik dan orang tua yang menyekolahkan anaknya di SMP 
Al Kautsar Bandar Lampung. 
b. Data sekunder adalah data yang diperoleh dari studi kepustakaan, 
yaitu data yang didapatkan melalui teori dan pendapat para ahli 
manajemen pendidikan Islam. Menurut Iskandar, adapun yang 
termasuk dalam kategori data sekunder adalah yang diperoleh 
melalui pengumpulan data yang bersifat studi dokumentasi berupa 
penelaahan terhadap dokumen pribadi, dokumen resmi 
kelembagaan, referensi-referensi atau peraturan-peraturan (literatur 
laporan, tulisan dan lainnya yang memiliki relevansi dengan fokus 
permasalahan penelitian.) 71Adapun dokumen literatur yang 
berkaitan dengan analisis kepuasan pelanggan adalah sumber data 
yang berasal dari dokumen-dokumen resmi yang ada di  SMP Al 
Kautsar Bandar Lampung berupa catatan seperti  sejarah berdirinya 
sekolah, visi misi sekolah, jumlah guru dan karyawan, jumlah 
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(Jakarta: Gaung persada Press, 2008), h. 76  
71 Iskandar, Op.Cit, h.77  
  
peserta didik, maupuan sarana dan prasarana yang ada di SMP Al 
Kautsar Bandar Lampung 
2. Sumber Data 
Sumber data yang digunakan dalam penelitian ini diperoleh dari 
Kepala Sekolah, Guru, TU, Wakil Kepala Sekolah, Peserta Didik, 
Orang Tua  dan dokumentasi renstra. 
 
F. Teknik Pengumpulan Data 
Pengumpulan data merupakan langkah yang sangat penting dalam 
penelitian. Data yang terkumpul akan digunakan sebagai analisis dan 
pengujian hipotesis yang telah dirumuskan. Oleh karena itu pengumpulan data 
harus dilakukan secara sistematis, terarah dan sesuai dengan permasalahan 
dalam penelitian. Teknik pengumpulan data kuantitatif dan kualitatif 
dilakukan dalam waktu bersamaan dan bergantian dalam selang waktu yang 
tidak terlalu lama. Teknik pengumpulan data yang utama dengan memberikan 
instrumen yang telah teruji validitas dan reliabilitasnya kepada sampel peserta 
didik. Dengan teknik pengumpulan data ini akan diperoleh data kuantitatif 
tentang kepuasan peserta didik. Untuk melengkapi data kuantitatif tersebut 
agar lebih luas, mendalam dan bermakna, maka penelitia melakukan 
pengumpulan data kualitatif. Data kualitatif yang dikumpulkan terkait 
kepuasan pelanggan secara kualitatif. Adapun sumber data dalam 
pengumpulan data kualitatif dipilih orang yang dipandang tahu tentang apa 
yang kita tanyakan. Karena penelitian ini menggunakan metode mixed 
methods, maka metode pengumpulan data yang digunakan adalah: 
  
1. Kuesioner (angket) 
Metode ini merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan 
dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis 
kepada responden untuk menjawabnya. 72Kuesioner ini juga sering 
disebut sebagai angket dimana dalam kuesioner tersebut terdapat 
beberapa macam pertanyaan yang berhubungan erat dengan masalah 
penelitian yang hendak dipecahkan, disusun dan disebarkan kepada 
responden untuk memperoleh informasi di lapangan. Metode ini 
peneliti gunakan untuk mendapatkan informasi mengenai tingkat 
kepuasan pelanggan eksternal di SMP Al Kautsar Bandar Lampung 
yang meliputi kepuasan peserta didik. Angket dibuat dalam bentuk 
pertanyaan dengan empat alternatif jawaban. Jawaban setiap item 
instrument menggunakan skala Likert yang digunakan untuk 
mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok 
orang tentang fenomena sosial yang mempunyai gradasi dari sangat 
positif sampai sangat negatif73, yaitu: Sangat puas yang diberi skor 5, 
Puas yang diberi skor 4, Cukup Puas yang diberi skor 3, Kurang puas 
yang diberi skor 2 dan Tidak puas yang diberi skor 1. 
a. Instrumen Penelitian 
Instrumen penelitian ini disusun berdasarkan kajian teori 
penelitian dan berpedoman pada cara penyusunan butir angket 
yang baik, yang kemudian instrumen penelitian tersebut dibuat 
dalam bentuk butir pertanyaan. Instrumen penelitian yang 
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digunakan adalah angket yang bertujuan untuk menggali data  
yang berhubungan dengan pelayanan di SMP Al Kautsar Bandar 
Lampung yang akan berdampak pada kepuasan pelanggan. 
Adapun alasan menggunakan metode angket adalah sebagai 
berikut: 
1) Metode ini praktis, dalam waktu yang singkat dapat 
memperoleh data yang banyak 
2) Responden dapat menjawab secara langsung tanpa 
pengaruh orang lain 
3) Metode ini dapat menghemat biaya dan tenaga. 
 
Berikut adalah  indikator instrumen angket yang dikelompokkan 
dalam 5 dimensi kepuasan pelanggan adalah sebagai berikut: 
Tabel 3.3 
Kisi-Kisi Penelitian Angket 
 














2. Kebersihan sekolah 2 
3. Penataan lingkungan 
sekolah 
3 
4. Sarana ibadah 5 
5. Sarana pembelajaran 5 
6. Kelengkapan buku 
pengangan/ referensi  
19 
7. Sarana Kebersihan 20 
  
8. Kebersihan WC 23 












2. Penyampaian Materi 
pelajaran oleh guru 
7 













2. Pelayanan BK dalam 
memberikan bimbingan dan 
konseling 
15 
3. Layanan Pengaduan bagi 
peserta didik 
16 















2. Penegakan sanksi bagi 
siswa yang melanggar 
peraturan sekolah 
14 
3. Penegakan kedisiplinan 
oleh guru BK  
17 
4. Pelayanan petugas 
perpustakaan  
18 
5. Ketertiban dan kedisiplinan 
warga sekolah 
21 





1. Kepedulian guru dalam 




2. Memperhatikan kebutuhan 
peserta didik 
10 
3. Perhatian dan perlakuan 






b. Uji Coba Instrumen 
Uji coba instrumen diperlukan untuk mengetahuai apakah 
instrumen yang digunakan tersebut benar-benar sahih (valid) dan 
handal (reliabel). Yang dimaksud dengan valid atau sahih adalah 
melihat apakah alat ukur tersebut mampu mengukur apa yang 
hendak diukur. Sedangkan yang dimaksud dengan reliabel atau 
handal adalah untuk melihat apakah suatu alat ukur mampu 
memberikan hasil pengukuran yang konsisten dalam waktu dan tepat 
yang berbeda. 
Untuk melakukan uji coba maka perlu diperhatikan beberapa 
prosedur pelaksanaan yaitu: 
1) Penentuan responden uji coba; responden uji coba 
diambil dari luar sampel penelitian dalam populasi yang 
sama,74 yaitu peserta didik kelas IX A SMP Al Kautsar 
Bandar Lampung. Jumlah seluruh responden uji coba 
adalah 25 orang. Menurut Sambas Ali banyaknya 
responden untuk uji coba instrumen sejauh ini tidak ada 
kentetuan yang mensyaratkan, namun disarankan sekitar 
20 sampai 30 orang responden uji coba. 75 
2) Pelaksanan uji coba instrumen akan dilaksanakan pada 
bulan Agustus 2017 di SMP Al Kautsar Bandar 
Lampung.  
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dalam Penelitian, (Bandung: Pustaka Setia, 2007), h. 31 
75 Ibid, h.31 
  
3) Analisis instrumen uji coba dilakukan untuk mengetahui 
dan memilih butir-butir instrumen yang sahih dan 
handal. Butir-butir instrumen yang memenuhi syarat 
tersebut yang akan digunakan untuk mengumpulkan data 
di lapangan. 
 
c. Uji Validitas Instrumen 
Uji validitas instrumen penelitian dimaksudkan untuk menguji 
validitas butir-butir instrumen dengan cara menghitung korelasi 
antara setiap skor butir instrument dengan skor total76 dengan 





Setelah data hasil ujicoba terkumpul, data tersebut dianalisis agar 
dapat membedakan butir–butir yang memenuhi syarat untuk dipilih 
menjadi insrumen yang sesungguhnya. Rumus yang telah 
ditentukan dalam melaksanakan uji coba tersebut dilakukan dengan 
alat bantu Program SPSS 13.0. 
Setelah nilai korelasi (rxy) diperoleh, kemudian nilai rxy 
dibandingkan dengan nilai rtabel. Kaedah keputusannya sebagai 
berikut: 
                                                
76 Margoyono, Op. Cit., h. 186-187 
77 Sugiyono, Op. Cit., h. 259 
  
1) Jika rhitung > rtabel, maka alat ukur atau instrumen penelitian 
yang digunakan adalah valid. 
2) Jika rhitung < rtabel, maka alat ukur atau instrumen penelitian 
yang digunakan adalah tidak valid. 
 
d. Uji Reliabilitas Instrument 
Uji reliabilitas instrument dilakukan dengan cara mencobakan 
instrument sekali lagi saja, kemudian data yang diperoleh 
dianalisis dengan teknik belah dua dari Spearman Brown (Split 






r1 :  reliabilitas internal seluruh instrument 
rb : korelasi product moment antara belahan pertama dan 
kedua 
 Rumus yang digunakan dalam pengujian validitas dan reliabilitas 
instrument penelitian tersebut untuk pengolahan, pengujian, maupun 
analisis data dilakukan dengan menggunakan alat bantu Program SPSS 
16.0.  Dengan kriteria uji apabila nilai r hitung  > r tabel,  maka instrumen 
penelitian  dinyatakan reliabel.  Dan  sebaliknya jika  r hitung  <  r tabel ,  maka  
instrumen variabel penelitian tidak reliabel.  
                                                
78 Ibid., h. 185-186 
  
 
2. Metode Observasi 
Metode Observasi adalah metode pengumpulan data dengan cara 
mengadakan pencatatan secara sistematis terhadap obyek yang 
diselidiki/diteliti. Sebagaimana dijelaskan oleh Cholid Narbuko dan Abu 
Ahmadi bahwa “metode observasi yaitu pengamatan dan pencatatan secara 
sistematis terhadap gejala yang tampak pada obyek penelitian”.79 Dalam 
penelitian ini observasi yang digunakan adalah observasi non partisipan 
dimana peneliti hanya berlaku sebagai pengamat dan tidak mengambil 
bagian kehidupan yang diobservasi dengan tujuan agar diperoleh 
keterangan yang obyektif. Dalam penelitian ini, observasi dilakukan untuk 
melihat dan menganalisis kualitas pelayanan di SMP Al Kautsar yang akan 
berdampak pada kepuasan pelanggan, seperti melihat sarana dan prasarana 
yang ada 
 
3. Metode Interview 
Menurut S Nasution bahwa Wawancara atau interview adalah “suatu 
bentuk komunikasi verbal jadi semacam percakapan yang bertujuan 
memperoleh informasi”.80 Sedangkan menurut Suharsimi Arikunto yaitu 
“sebuah dialog yang dilakukan oleh pewawancara untuk memperoleh 
informasi dari terwawancara”.81 
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Dalam penelitian ini menggunakan interview bebas terpimpin, artinya 
penginterview memberikan kebebasan kepada orang yang dinterview untuk 
memberi tanggapan atau jawaban sendiri. Metode interview ini dilakukan 
dengan kepala sekolah, guru, staf TU, peserta didik SMP Al Kautsar Bandar 
dan orang tua dengan tujuan mengetahui lebih dalam tentang kualitas 
pelayanan yang diberikan oleh sekolah. 
Adapun yang dilakukan oleh peneliti dalam melakukan wawancara 
adalah: 
a. sebelum melakukan wawancara peneliti harus mempersiapkan 
instrument wawancara yang disebut pedoman wawancara. 
b. peneliti harus menciptakan hubungan baik dengan responden. Karena 
keterbukaan responden untuk memberikan jawaban atau respon secara 
objektif sangat ditentukan oleh hubungan baik antara pewawancara 
dengan responden. 
c. hal yang lebih penting lagi untuk mendapatkan perhatian serius dari 
pewawancara adalah perekaman atau pencatatan data. Jika  situasi 
memungkinkan dalam arti ada kesediaan responden untuk direkam, 
tersedia alat perekam yang baik. 
d. sebelum wawancara dilaksanakan sebaiknya disiapkan alat pencatat 
yang mencukupi. Alat pencatat dapat bersatu dengan pertanyaan atau 
pernyataan disusun dalam suatu format, ataupun dibuat terpisah.  
e. dalam pembuatan catatan hasil wawancara, selain dicatat jawaban atau 
respon-respon dari responden yang langsung berhubungan dengan 
  
pertanyaan, juga dicatat reaksi-reaksi lainnya baik yang dinyatakan 
secara verbal maupun non verbal.  
Adapun tahapan-tahapan wawancara terdiri atas : 
a. Menentukan siapa saja yang akan diwawancara, pada tahapan ini 
peneliti menentukan dimana dan siapa saja data penelitian akan 
dikumpulkan. 
b. Mempersiapkan pelaksanaan wawancara, tahapan ini mencakup 
pengenalan karasteristik dari seluruh subyek penelitian. 
c. Gerakan awal, tahapan ini menunjukkan kegiatan peneliti yang dimulai 
dengan semacam mengajukan pertanyaan-pertanyaan. Melakukan 
wawancara dan memelihara agar supaya menjadi produktif, dimana 
pertanyaan-pertanyaan yang diajukan bersifat spesifik. 
d. Menghentikan wawancara dan memperoleh rangkuman hasil 
wawancara, artinya harus diadakan rangkuman terhadap seluruh hal-hal 
yang dikatakan responden dan mengecek kembali kepada responden 
yang bersangkutan barang kali responden masih ingin menambah demi 
kemantapan apa yag telah dikonfirmasikan. 
  Adapun wawancara ini dilakukan di SMP Al Kautsar Bandar 




Tabel  3.4 Daftar Informan yang diteliti 
No Informan Kode 
1. Kepala Sekolah Inf 1 
2. Staf TU Inf 2 
3. Guru Inf 3 
4. Peserta Didik Inf 4 
5. Orang Tua Inf 5 
 
4. Metode Dokumentasi 
Metode Dokumentasi adalah “mencari data mengenai hal-hal atau 
sesuatu yang berkaitan dengan masalah variabel yang berupa catatan, 
transkip, buku, surat kabar, majalah, prasasti, notulen rapat, buku 
lagger”.82 Dengan demikian penulis dapat menyimpulkan bahwa yang 
dimaksud dengan metode dokumentasi adalah suatu cara untuk 
mengumpulkan data-data yang diperlukan melalui catatan tertulis dalam 
sebuah penelitian. Metode ini peneliti gunakan untuk mendapatkan 
informasi data yang dibutuhkan yang berkaitan dalam penelitian ini yaitu 
mengenai analisis kepuasan pelanggan eksternal di SMP Al Kautsar 
Bandar Lampung. 
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G. Teknik  Pengolahan dan Analisis Data Kuantitatif 
1. Teknik Pengolahan Data 
Adapun teknik pengolahan data dalam penelitian ini dengan 
menggunakan metode kuantitatif peneliti menggunakan langkah-
langkah sebagai berikut: 
a) Editing 
Pada tahap ini merupakan langkah awal seetelah angket disebar 
dan diisi oleh peserta didik yang menjadi responden, 
selanjutnya peneliti melakukan pengecekan satu per satu 
meliputi kelengkapan pengisian, penjelasan penulisan angket 
dan kebenaran pengisian angket. 
b) Coding 
Merupakan tahap pemberian angka atau huruf pada angket 
untuk memudahkan dalam pengumpulan dan pengolahan data 
yang telah diisi oleh peserta didik yang berperan sebagai 
responden 
c) Scoring 
Adalah tahap pemberian skor atau nilai pada setiap butir 
pertanyaan yang terdapat didalam angket. Pemberian skor 
ditentukan oleh pernyataan positif dan negatif. Jika pernyataan 
positif maka skor yang diberikan mulai dari 5, 4, 3, 2, 1, 
sedangkan jika pernyataan negatif maka skor dimulai dari 1, 2, 
3, 4, 5 Dalam skala penelitian ini terdapat 5 pilihan alternatif 




Alternatif Jawaban Bobot Nilai 
 Positif Negatif 
Sangat Puas 5 1 
Puas 4 2 
Cukup Puas 3 3 
Kurang Puas 2 4 
Tidak Puas 1 5 
 
d) Tabulating 
Pada proses ini merupakan langkah terakhir dalam 
pengumpulan data yaitu dengan memasukkan data ke tabel agar 
dapat mengetahui hasilnya. 
 
2. Teknik Analisis Data 
Teknik analisis data dalam penelitian kuantitatif ini menggunakan 
statistik. Statistik inferensial (statistik induktif atau statistik 
probabilitas), yakni teknik statistik yang digunakan untuk menganalisis 
data sampel dan hasilnya diberlakukan untuk populasi. Jadi dari 
paparan diatas penulis akan mendeskripsikan tentang analisis kepuasan 
pelanggan eksternal di SMP Al Kautsar Bandar Lampung kemudian 
mengembangkannya dan menyajikan data berupa angka dan deskripsi. 
  
Adapun yang dimaksud analisis disini adalah sebagai suatu 
penjelasan dan penginterpretasian secara logis, sistematis, dan 
mengurutkan data kedalam pola, kategori, dan satu uraian dasar 
sehingga dapat ditemukan dan dirumuskan sesuai dengan tujuan 
penelitian.83 Logis sistematis menunjukkan cara berpikir deduktif 
induktif dan mengikuti tata tertib dalam penulisan laporan ilmiah yang 
selanjutnya dalam melakukan interpretasi atas data-data yang ada 
menggunakan metode berfikir deduktif atau mendeskripsikan terlebih 
dahulu sisi globalnya dan setelah itu baru disimpulkan secara khusus, 
yakni dengan melihat langsung data di lapangan, yaitu analisis 
kepuasan pelanggan eksternal di SMP Al Kautsar Bandar Lampung.  
Metode yang digunakan untuk menganalisis data kuantitatif yakni 
suatu analisis dengan kuesioner yang disusun berdasarkan skala likert 
dan dianalisis dengan skala pengukuran likert. Skala pengukuran likert 
berhubungan dengan pernyataan sikap seseorang terhadap sesuatu, 
dimana dalam penelitian ini dikelompokkan menjadi empat kategori 
penilaian yakni sangat puas, puas, kurang puas dan tidak puas.  
Teknik analisis data yang digunakan untuk memberikan keterangan 
data yang telah terkumpul agar semua data dapat dipahami dengan 
baik, maka data yang dikumpulkan akan dianalisis dengan 
menggunakan deskriptif analisis. Analisis ini dimaksudkan agar untuk 
mengetahui kondisi atau gambaran variabel yang diteliti berdasarkan 
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   100% 
Keterangan : 
P = Angka Prosentase 
F = Frekuensi Jawaban 
N = Jumlah responden 
 
Adapun kriteria tingkat kepuasan peserta didik terhadap layanan akademik 
di SMP Al-kautsar dapat dilihat pada tabel di bawah ini: 
Tabel 3.5 
Skala Nilai Kepuasan 
 
 
H. Teknik Analisis Data Kualitatif 
Analisis data adalah proses mencari dan menyusun secara 
sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara, catatan lapangan dan 
dokumetasi dengan cara mengorganisasikan data dalam kategiri 
NO. NILAI KEPUASAN 
KATEGORI 
KEPUASAN 
1 81% - 100% Sangat puas Sangat baik 
2 66% - 65,99% Puas Baik 
3 51% - 65,99% Cukup puas Cukup baik 
4 35% - 50,99% Kurang puas Kurang baik 
5 0% - 34,99% Tidak puas Tidak baik 
  
menjabarkan ke dalam unit-unit, melakukan sintesa, menyusun kedalam 
pola, memilih mana yang penting dan yang akan dipelajari dalam 
membuat kesimpilan sehingga mudah dipahami oleh diri sendiri dan orang 
lain. Modelnya adalah berupa aktifitas dalam analisis data kualitatif yang 
dilakukan secara interaktif dan berlangsung secara terus menerus pada 
setiap tahap penelitian sehingga tuntas.84 
Setelah data terhimpun melalui penelitian, selanjutnya data dapat 
dianalisa secara kualitatif yaitu “suatu prosedur penelitian yang 
menghasilkan data deskrptif berupa kata-kata, tulisan atau lisan dari orang-
orang yang berprilaku yang dapat dimengerti”.85 Berdasarkan pengertian 
di atas penyusun akan mencoba untuk mendeskripsikan tentang kepuasan 
pelanggan eksternal di SMP Al Kautsar  yang meliputi kepuasan peserta 
didik dan orang tua. 
Metode yang digunakan dalam menganalisa seluruh data adalah 
dengan analisa kualitatif, yakni suatu cara penelitian yang menghasilkan 
data deskriptif analisis yaitu apa yang dinyatakan oleh responden secara 
tertulis atau lisan dan juga perilakunya yang nyata diteliti dipelajari dan 
diteliti sebagai satu kesatuan yang utuh. Adapun yang dimaksud analisis 
disini adalah sebagai suatu penjelasan dan penginterpretasian secara logis, 
sistematis, dan mengurutkan data kedalam pola, kategori, dan satu uraian 
dasar sehingga dapat ditemukan dan dirumuskan sesuai dengan tujuan 
                                                
84 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R&D, (Bandung: Alfabeta, 2008) 
Cet. IV, h. 244  
85  Lexy L Molceng, Metode Penelitian Kualitatif.  (Bandung : Remaja Rosda Karya, 2001) 
Cet. XIV, h. 3. 
  
penelitian.86 Logis sistematis menunjukkan cara berpikir deduktif induktif 
dan mengikuti tata tertib dalam penulisan laporan ilmiah yang selanjutnya 
dalam melakukan interpretasi atas data-data yang ada menggunakan 
metode berfikir deduktif atau mendeskripsikan terlebih dahulu sisi 
globalnya dan setelah itu baru disimpulkan secara khusus, yakni dengan 
melihat langsung data di lapangan, yaitu kualitas pelayanan di SMP Al 
Kautsar yang selanjutnya berdampak terhadap kepuasan pelanggan. 
Selanjutnya setelah dilakukan penelitian, data yang terkumpul masih 
merupakan data mentah sehingga perlu diolah dan dianalisis terlebih 
dahulu guna menghasilkan sebuah informasi yang teruji kevalidannya.  
Adapun langkah-langkah yang dilakukan peneliti meliputi: 
1. Reduksi Data 
Reduksi data merupakan aktivitas memilih data. Karena dalam 
penelitian, data yang terkumpul sangat banyak dan kompleks. 
Maka peneliti perlu memilih data tersebut mana yang relevan 
dan penting serta yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan 
eksternal di SMP Al Kautsar Bandar Lampung 
2. Penyajian Data 
Display data atau penyajian data yaitu kegiatan menyajikan 
data inti atau data pokok, semua data disajikan tanpa 
mengabaikan data-data pendukung, yaitu mencakup proses 
pemilihan, pemuatan, penyederhanaan, dan transformasi data 
kasar yang diperoleh dari catatan lapangan. Bentuk penyajian 
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data adalah teks naratif (pengungkapan secara tertulis / kata-
kata). Hal ini sesuai dengan masalah penelitian yang bersifat  
deskriptif. Display data memiliki tujuan untuk memudahkan 
dalam mendiskripsikan suatu peristiwa, sehingga memudahkan 
untuk mengambil suatu kesimpulan. 
3. Verifikasi / penarikan kesimpulan 
“Data yang telah dideskripsikan secara naratif, kemudian 
disimpulkan secara sistematik”. 87Sehingga diperoleh makna 
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
A. Gambaran Umum 
1. Sejarah Berdirinya SMP Al Kautsar 
Yayasan Al-Kautsar Lampung dirintis oleh Kelompok Pengajian 
Al-Amal di Bandar Lampung yang beranggotakan Muspida Tingkat I dan 
seluruh Kepala Dinas/Kanwil Tingkat I serta Bupati/Walikota se-Propinsi 
Lampung yang beragama Islam, yang mengadakan pengajian bulanan di 
rumah kediaman anggota secara bergilir.  
Dalam suatu pengajian rutin di bulan Januari 1991, dibahas isu 
penting dalam bidang pendidikan, yaitu: relatif rendahnya kualitas sekolah 
umum dan sekolah agama di Propinsi Lampung, terus meningkatnya 
kecenderungan masyarakat Lampung yang menyekolahkan anaknya ke 
sekolah unggul di Jakarta, Yogyakarta, dan Bandung, relatif tidak 
tersedianya sekolah umum unggul bernafaskan Islam yang berkualitas, dan 
semakin beratnya persaingan untuk memasuki sekolah unggul yang Islami 
di Provinsi Lampung, terutama Bandar Lampung. Untuk mewujudkan 
tuntutan tersebut di atas, maka kelompok pengajian Al – Amal Lampung 
mengeluarkan pernyataan kesepakatan atau mandat dengan nomor khusus/ 
Al Amal/1991 membentuk pengurus Yayasan Al Kautsar Lampung, 
ditetapkan sebagai pelindung Bapak Poedjono Pranyoto Gubernur KDH Tk 
I Provinsi Lampung dan ketua Ibu Sri Mulyati Poedjono. 
  
Pada bulan Maret 1991, disepakati untuk segera membangun suatu 
lembaga pendidikan dasar dan menengah yang bernafaskan Islam dan 
bermutu di Propinsi Lampung. Pada bulan Mei 1991, dibentuk Panitia 
Persiapan Pendirian SMP dan SMA yang diberi nama “NURUL ULUM” 
(Cahaya Ilmu), yang kemudian menyusun proposal pendirian sekolah 
termasuk yayasan yang akan menaunginya dengan nama Yayasan Nurul 
Ulum. Pada Tahun Pelajaran 1991/1992, SLTP dan SMA Nurul Ulum 
sudah mulai menerima murid baru, yang untuk sementara waktu siswanya 
dititipkan pada SMP Negeri II dan SMA Negeri II Tanjungkarang. 
Pada bulan November 1991, nama NURUL ULUM kemudian 
diganti dengan nama “AL-KAUTSAR” (Nikmat yang berlimpah). 
Selanjutnya ketua yayasan mengeluarkan surat keputusan 
001/1/SK/YPD/1991 pada tanggal 16 Januari 1991 tentang pembentukan 
Perguruan Al Kautsar Bandar Lampung, yang kemudian tanggal tersebut 
dijadikan hari jadi Perguruan Al-Kautsar. Selanjutnya berdasarkan 
keputusan mentri pendidikan dan kebudayaan Republik Indonesia Nomor 
1497/112.BI/U/1992 pada tanggal 27 Mei 1992, menyetujui pendirian 
sekolah dengan nama SMP AL Kautsar Bandar Lampung serta berlaku surat 
TMT 1 Juli 1991 tentang registrasi sekolah. ). 88 
Tahun Pelajaran 1992/1993 penerimaan murid baru berhasil 
menjaring 40 siswa yaitu 24 siswa laki-laki dan 16 siswa perempuan.   
Mengingat Yayasan Al Kautsar bekerjasama dengan SMPN 2 Tanjung 
Karang untuk menumpang di SMPN 2 Tanjung Karang.   
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Tanggal 23 Agustus 1992 dilakukan peletakan batu pertama 
pembangunan kampus Al Kautsar yang terletak di Jalan Soekarno Hatta 
(depan Islamic Centre) Oleh Bapak Poedjono Pranyoto Gubernur KDH Tk I 
Lampung. Unit gedung pertama yang dibangun adalah gedung SMP, dan 
mulai tahun pelajaran 1993/1994 kegiatan pembelajaran dilakukan di 
gedung ini. 
SMP Al Kautsar didirikan pada tahun 1991, berdasarkan keputusan 
Kepala kantor Wilayah Depdikbud Provinsi Lampung Nomor 165/12. 
BU/1994 pada tanggal 19 Desember 1994, status SMP Al Kautsar 
“DIAKUI”.  
Di tahun 1996 sesuai dengan nomor 659/112. BI/U/1996 berubah 
status menjadi “DISAMAKAN”. Tahun 2000 dengan keputusan Kepala  
Kantor Wilayah Departemen Pendidikan Nasional nomor 38161/1. 12. 
A/Kep/2000 akreditasi tetap “DISAMAKAN” dan mulai Desember 2006 
status SMP Al Kautsar terakreditasi “A”.  2 
Saat ini pada usia yang ke 26 tahun SMP Al Kautsar telah menjadi 
salah satu sekolah swasta yang unggul di provinsi Lampung. Semua itu 
merupakan buah kerja keras seluruh elemen warga sekolah yang ada di SMP 
Al Kautsar, mulai dari OB, karyawan tenaga kependidikan, tenaga pendidik, 
kepala sekolah hingga pengelola yayasan. Keberhasilan tersebut merupakan 
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2. Visi dan Misi 
  Visi Yayasan Al- Kautsar Lampung adalah “Al-kautsar Unggul 
Islami, dan Global”   
  Adapun Misi Yayasan Al-kautsar Lampung adalah : 
a. Membangun sekolah umum yang berkualitas dan memiliki keunggulan 
dalam pendidikan umum dan keislaman  
b. Meningkatkan kualitas, profesionalisme, dan kesejahteraan tenaga 
pendidikan untuk tercapainya kualitas dan dedikasi guru yang tinggi. 
c. Mewujudkan kualitas keberhasilan siswa dan guru serta tenaga 
administrasi yang berakhlakul karimah dan berdaya saing tinggi. 
d. Membangun kampus Perguruan menjadi tempat yang indah, aman, dan 
nyaman, serta islami. 
e. Membangun perguruan umum yang islami, mandiri, swadana, 
profesional, dan berketahanan tinggi. 
 
3. Letak Geografis 
Letak geografis Yayasan Al-kautsar Lampung bertempat di Jalan 
Soekarno-Hatta (Depan Islamic Centre) Rajabasa, Bandar Lampung Telp. 
0721 788 410 
4. Sarana dan Prasarana 
Sarana dan prasarana yang ada di SMP Al Kautsar sebagai berikut ; 
a. Gedung 3 lantai dengan 24 lokal kelas 
b. Ruang Audio Visual 
c. Laboratorium BTE 
  
d. Laboratorium IPA 
e. Perpustakaan 
f. Studio Musik 
g. Laboratorium Komputer 
h. Laboratorium Bahasa 
i. Internet dengan fasilitas hot spot area 
j. Lapangan olahraga 
k. Poliklinik 
l. Mushola 
m. Audio Visual 
n. Ruang 13 kelas, UKS, Kantin, dan lain-lain3. 
 
5. Keadaan Siswa 
Dalam kegiatan belajar mengajar tentu ada 2 unsur pokok yang 
harus ada yaitu tenaga pendidik  dan siswa. Jika salah satu unsur tersebut 
tidak ada, maka proses kegiatan belajar tidak akan berjalan, oleh karena itu 
perlu dikemukakan tentang keadaan siswa/i SMP Al Kautsar Kota Bandar 
Lampung sebagai berikut : 
Keadaan siswa/siswi SMP Al Kautsar Kota Bandar Lampung tahun 
pelajaran 2015/2016 hingga tahun pelajaran 2017/2018 dapat dilihat pada 
tabel di berikut ini : 
 
 
                                                




Jumlah Siswa/siswi SMP Al Kautsar Kota Bandar Lampung Tahun 




Kelas VII Kelas VIII Kelas IX Jumlah 
2015/2016 286 307 301 894 
2016/2017 315 291 309 910 
2017/2018 323 315 290 928 




Jumlah pendaftaran dari tahun pelajaran 2015 /2016 - 2017/2018 
 




Sumber : Waka Kesiswaan  SMP Al Kautsar Tahun pelajaran 2017/2018  
 
 
 Dari tabel di atas dapat penulis analisis bahwasanya keadaan 
siswa/i dari tahun ketahun mengalami peningkatan, ini menunjukan dari 
segi input atau penerimaan siswa kinerja tenaga pendidik  dilihat 
masyarakat sangat memuaskan. 
 
6. Keadaan Tenaga Pendidik  
Tenaga pendidik  dalam dunia pendidikan adalah orang yang sangat 
berperan, disamping orang tua tentunya.  Oleh karena itu, penulis akan 
kemukakan tentang kualifikasi tenaga pendidik  yang bertugas di SMP Al 
Kautsar Kota Bandar Lampung.   
  
Data tenaga pendidik tersebut meliputi nama, jenis kelamin, status 
kepegawaian  mulai dari tenaga pendidik  tetap yayasan yang biasa disebut 
GTY, tenaga pendidik  yang diperbantukan atau tenaga pendidik  PNS yang 
ditempatkan (DPK), ada pula tenaga pendidik  honorer dan calon tenaga 
pendidik  tetap yayasan atau CGTY, kemudian pendidikan dan bidang studi 
yang diajarkan. 
Berikut nama-nama tenaga pendidik  yang akan dijabarkan dalam 
tabel 07, data tanaga pendidik SMP Al Kautsar kota Bandar Lampung 
tahun pelajaran 2017/2018. 
 
Tabel 4.3 
 Data Pendidik dan Tenaga keendidikan  SMP Al Kautsar 
No Nama JK Status Jabatan Pendidikan Bidang Studi 
1. Dra. Hj. Sri Purwaningsih P GTY Kasek S1 Bhs Inggris 
2. H. Choirul Saleh, S.S. M.Pd L GTY Wakasek S2 Bhs Indonesia 
3. Rudiyanto, S.Pd L GTY Wakasek S1 IPS 
4. Dra. Mariana, M.Pd P GTY Guru  /    K.Perpus S2 IPS 
5. Drs. Yudistiro L DPK Guru   S1 IPA 
6. Arismun, S.Pd L DPK Guru S1 Bhs Inggris 
7. Harsono S.Pd L DPK Guru S1 IPA 
8. Dra. Hj Septinayati P DPK Guru S1 PPKn 
9. Hj. Berta Khoiriyati, S.Pd P DPK Guru S1 Matematika 
10 H. Ridjal Effendi S.Ag M.Pd L GTY Guru S2 PAI 
11 Dra. Hj. Nurwahida P GTY Guru S1 Bhs Indonesia 
12. Ir. Hj Rintha Wisangsari P GTY Guru S1 IPA 
13. Eni Yulianti, S.Pt P GTY Guru S1 Matematika 
14. Hj.SM Zanaria, S.Pd P GTY Guru S1 IPS 
15. H. Bunyamin, S.Ag L GTY Guru S1 PAI 
16. Nurhayati, S. Ag P GTY Guru S1 PAI 
17. Drs. Fadrizal Alams L GTY PD/BK S1 BP/BK 
18. Drs. Syamsul Hudiono L GTY Guru S1 IPA/PTD 
19. Ismawati, S.Pd P GTY Guru S1 IPS 
20. Meri Oktarina S.Sos P GTY Guru S1 Bhs Indonesia 
21. Agus Sugiarto, S.P L GTY Guru S1 IPA 
22. Siti Nurlela, S.Pd P GTY Guru S1 Matematika 
23. Eka Pelitawati, S.Pd P GTY Guru S1 PPKn 
24. Joko Purwantoro, S.Pd L GTY Guru S1 Penjaskes 
25. Sumarji, A.Md L DPK Guru D3 PTD 
26. Ardi Ihwanuddin, S.Sn L GTY Guru S1 Seni Budaya 
27. H. Suyadi, S.P L GTY Guru S1 PTD 
28. Warsiyem, S.Pd, M.Pd P GTY Guru S2 Bhs Lampung 
  
29. Rosita, S.P P GTY Guru S1 IPA/PTD 
30. Alfiah, S.Hum P GTY PD/BK S1 Bhs. Inggris 
31. Joko Triyantoro, S. Psi L GTY Guru S1 BK 
32. Desy Apriana, S.E, M.Pd P GTY Guru S2 IPS 
33. Trainova Belawa, S.Psi P GTY Guru S1 BK 
34.  Mutia Fauzanti Alfan, S.E P HNR Guru S1 IPS 
35. Untung Junaidi, S.Pd L HNR Guru S1 Matematika 
36. Tri Hasriyanti, S.Pd P CGTY Guru S1 Bhs. Indonesia 
37. Lela Suri, S.Pd P CGTY Guru S1 Bhs. Indonesia 
38. Kismanto, S.Pd L CGTY Guru S1 Matematika 
39. Sartono, S.Pd L HNR Guru S1 Penjaskes 
40. Huzaimah, S.Pd P HNR Guru S1 Bhs. Inggris 
41. Ade Andriansyah, S.Pd, M.Pd L HNR Guru S2 Bhs. Inggris 
42. Dedi Gussanto, S.E L GTY Guru S1 TIK 
43. Fatoni Latif, S.Pd L CGTY Guru S1 PTD 
44 Feri Vernando L CGTY Guru S1 Matematika 












 Mat Umar L PTY  SMP - 
48 







49 Ahmad Mudatsir, A.Md L PTY TU D3 Akutansi - 
50 Sofyan Hadi Barata, A.Md L PTY TU D3 Akutansi - 










53 Wasihun L HNR  SMK Listrik - 
54 Nasrudin L 
HNR 
 SD - 
55 Joni Woker L 
HNR 
 SMP - 
56 Roni Ade Irawan L 
HNR 
 SMK - 
57 Budi Dwi Purnomo L 
HNR 
 SMA - 
Sumber :  Waka Kurikulum  SMP Al Kautsar Bandar Lampung 
  
Apabila dilihat dari komposisi guru yang mengajar di SMP Al Kautsar, 
maka dapat penulis analisis bahwasanya secara kualifikasi akademik guru-guru 
  
di SMP ini sudah memenuhi syarat, walaupun masih ada satu orang yang 
berjenjang D3. 














Gambar 4.1. Struktur Organisasi SMPN Al-Kautsar 
 
8. Kurikulum Plus 
Kurikulum Plus yang ada di SMP Al Kautsar terdiri dari berbagai 
macam  program yaitu sebagai berikut : 
a. Program BTE (Basic Teknology Education). 
BTE merupakan bentuk kerjasama antara pemerintah Indonesia 
(Direktur Sekolah Swasta) dengan National Institute For Curricullum 
Development The Nether-Lands sebagai proyek perintisan.  Tahun 1997 
Yayasan Al Kautsar 
Kepala Sekolah 





Kaur Tata Usaha 
Sri Hartati 





pemerintah Indonesia menunjuk empat sekolah swasta seluruh Indonesia, 
salah satunya adalah SMP Al Kautsar. Untuk lebih jelas lihat tabel 8. 
Tabel 4.4. 
 Kurikulum BTE 
 
Kelas 7 Kelas 8 Kelas 9 
 Sketsa teknik 
 Dasar-dasar teknik 
 Pengenalan kayu 
 Pengengalan logam 
 Prinsip-prinsip teknik 
 Transportasi dan 
pengenalan lingkungan 
 Konstruksi  
 Kelistrikan 
 Teknologi kontrol 
 Wiraswasta dan 
profesi 
Sumber : Waka Kurikulum  SMP Al Kautsar 
 
 
b. Kegiatan keagamaan yaitu ROHIS, MTQ, Dai Kecil, Kaligrafi dan 
Nasyid 
c. Kegiatan Olahraga yaitu karate, sepak bola, basket, bulu tangkis, voli, 
kricket, dan lain-lain 
d. Kegiatan seni yaitu seni musik, seni tari, seni suara dan kerajinan tangan 
e. Drumband, PMR, Pramuka, KIR dan Wirausaha 
f.   Wisata Ilmiah 
g. Kegiatan Sabtu Ceria 
h. English Club dan Sains Club 
 
9. Metode pembelajaran yang diterapkan di SMP Al Kautsar yaitu 
sebagai berikut ; 
a. Melalui modul yang dibuat oleh tim MGMPS 
b. Melalui multi media yaitu VCD, DVD, IHP, LCD, TV, komputer dan 
lain-lain 
c. Penerapan secara langsung melalui bimbingan 
d. Outdoor study 
  
10. Prestasi SMP Al Kautsar 
 
Tabel 4.5 
Prestasi Siswa SMP Al Kautsar 
 
No Waktu Nama Siswa Prestasi Pelaksana Tingkat Guru Pembimbing 
01 22/01/17 










Juara I Pidato B. 
Inggris & Lampung 






Juara I Pidato B. 
Inggris & Lampung 
(PA) 
Kismanto, S. Pd 
03 04/02/17 Kresna Bayu Juara III Bloger SMAN 2 BL Sudaryanto, Dkk 
04 11-13 /02/17 
Triska W Dkk Juara I LCT MIPA STKIP Pringsewu Harsono, S.Pd 
Wiya Dkk Juara III LCT MIPA 
Unila 
Kismanto, S.Pd 
05 25/02/17 Adinda Dkk 
Juara I Olimpiade 
Kimia 
Juara II Olimpiade 
Biologi Rosita, S.Pd  
Juara III Olimpiade 
Biologi Harsono, S.Pd 

















Masdar Habibie 8C 
Masdar Habibie 8C 




Tengah Provinsi Lampung 11 22/08/17 Juara 1 MTQ Depag Prov 
Lampung 
12 04/08/17 
Fathia 8A Juara 1 Komp Sains 























Adam 9C Juara 1 Tekwondo 
Kelas HEAPI PTW 
Taekwondo 
Lampung 
Farhan 8 C 
Novandi 8A 
Ana 8B Juara 1 Taekwondo 
Kelas Midle Nanang 8B M. Abror 9 G 










Arismun, S.Pd Raffa 8A 
  
Sumber : Waka Kesiswaan  SMP AL Kautsar 
 
B. Pembahasan 
1. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Kuesioner Penelitian  
Uji coba instrumen diperlukan untuk mengetahui apakah instrumen 
yang digunakan   tersebut   benar-benar   sahih      (valid)   dan   handal   
(reliabel).   Yang dimaksud  dengan  valid  atau  sahih  adalah  melihat  apakah  
alat  ukur  tersebut mampu  mengukur  apa  yang  hendak  diukur.  Sedangkan  
yang  dimaksud  dengan reliabel   atau   handal   adalah   untuk   melihat   
apakah   suatu   alat   ukur   mampu memberikan  hasil  pengukuran  yang  
konsisten  dalam  waktu  dan  tempat  yang berbeda.  Untuk  melakukan  uji  
coba  maka  perlu  diperhatikan  beberapa  prosedur pelaksanaan yaitu:  
a. Penentuan  responden uji coba: responden uji coba diambil dari luar 
sampel  penelitian  dalam  populasi  yang  sama,  yaitu  siswa kelas IX 
SMP Al-Kautsar sebanyak 20 orang responden uji coba. 
b. Pelaksanaan  uji  coba:  uji  coba  instrumen  akan  dilaksanakan  pada  
bulan  agustus tahun 2017 di SMP Al-Kautsar Bandar Lampung.  
c. Analisis Istrumen uji coba: analisis uji coba dilakukan untuk mengetahui 
dan  memilih  butir-butir  instrumen  yang  sahih  dan  handal.  Butir-butir  
instrumen yang  memenuhi  syarat  tersebut  yang  akan  digunakan  untuk  
mengumpulkan data di lapangan. Sebagai  gambaran  untuk  jelasnya,    
berikut  dipaparkan  hasil  uji  validitas dan   reliabilitas   instrumen   
penelitian   pada   variabel   Kepuasan pelanggan diukur dari aspek 
tangibles, assurance, reliability, responsiveness dan empathy. 
 
  
Berdasarkan hasil uji coba instrumen untuk mengetahui validitas dan 
reliabilitas angket yang akan digunakan untuk pengambilan data dengan 
menggunakan SPSS 16.0. 
Instrumen yang valid dan layak digunakan dengan melihat kesesuaian 
harga r
xy 
yang diperoleh dari perhitungan dengan menggunakan r product 
moment di atas dikonsultasikan dengan tabel r kritik product moment dengan 
kaidah keputusan apabila r hitung > r tabel, maka instrumen dikatakan valid. 
Sebaliknya apabila r hitung < r tabel, maka instrument dikatakan tidak valid 
dan tidak layak untuk pengambilan data.  
Setelah diperoleh item yang tidak valid atau tidak reliabel maka 
instrumen penelitian di analisis, jika item tersebut esensial maka harus 
diperbaiki, sebaliknya jika item sudah terwakili oleh item-item lain maka item 
yang tidak valid/reliabel dihilangkan.  
Tabel 4.6. Hasil Uji Validitas  Instrumen Variabel Penelitian  
 
No. Instrumen N RTabel Rhitung Keterangan 
ITEM01 20 0.4227 .895 Valid 
ITEM02 20 0.4227 .953 Valid 
ITEM03 20 0.4227 .940 Valid 
ITEM04 20 0.4227 .879 Valid 
ITEM05 20 0.4227 .927 Valid 
ITEM06 20 0.4227 .904 Valid 
  
ITEM07 20 0.4227 .803 Valid 
ITEM08 20 0.4227 .857 Valid 
ITEM09 20 0.4227 .837 Valid 
ITEM10 20 0.4227 .851 Valid 
ITEM11 20 0.4227 .866 Valid 
ITEM12 20 0.4227 .883 Valid 
ITEM13 20 0.4227 .860 Valid 
ITEM14 20 0.4227 .919 Valid 
ITEM15 20 0.4227 .951 Valid 
ITEM16 20 0.4227 .895 Valid 
ITEM17 20 0.4227 .972 Valid 
ITEM18 20 0.4227 .940 Valid 
ITEM19 20 0.4227 .901 Valid 
ITEM20 20 0.4227 .954 Valid 
ITEM21 20 0.4227 .923 Valid 
ITEM22 20 0.4227 .828 Valid 
ITEM23 20 0.4227 .868 Valid 
ITEM24 20 0.4227 .861 Valid 
ITEM25 20 0.4227 .888 Valid 
 
 
Jumlah  soal  keseluruhan  angket  penelitian  tentang  kepuasan pelangan 
sebanyak 25 butir soal. Dari hasil uji validitas dengan menggunakan Program 
SPSS diperoleh keseluruhan soal yang diujicobakan valid sebanyak 25 soal 
dan tidak ada soal instrumen yang tidak valid.  Hal  ini dikarenakan  setelah  
  
dikonsultasikan  dengan  harga  r  tabel  yaitu  pada  df 18=  0.444,  ternyata  
nilai  r  hitung  pada  dua puluh lima butir  soal  tersebut  lebih tinggi dari pada 
nilai r tabel.   
Berdasarkan  hasil  pengujian  validitas  butir  soal  (tabel  terlampir), 
diketahui dari 25 item instrument kuesioner tentang kepuasan pelanggan yang  
diujicobakan  ternyata  keseluruhan  item  soal  valid.  Dengan  demikian  25  
item intrumen kuesioner dapat dipergunakan sebagai alat pengumpul data. 
Dalam  pengujian  reliabilitas  selanjutnya,  penulis  menggunakan  alat 
Bantu  program  SPSS  16.0.  Berikut  rangkuman  hasil  perhitungan  
reliabilitas instrument penelitian:  
Tabel 4.7. 
Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Variabel Penelitian 
Variabel r hitung      N r tabel     Keterangan 
Kepuasan 
Pelanggan            




Dari   hasil   pengujian reliabilitas  kuesioner  penelitian,  ternyata  seluruh  
item  soal  pada  kuesioner reliabel dan dapat dijadikan sebagai alat 
pengumpulan data dalam penelitian ini, dikarenakan nilai r hitung lebih besar 
dari pada r tabel  yaitu 0,979 > 0,4227.  
Berdasarkan hasil uji instrumen penelitian seluruh variabel penelitian 
yaitu, diketahui pada taraf kesalahan 0,05 nilai r hitung   lebih  besar  dari  
pada  r tabel   (0.4227).  Artinya,  butir-butir item,  reliabel  dan  dapat  
digunakan sebagai   alat   ukur   yang   sah   atau   benar   dalam   




2. Deskripsi Hasil Penelitian  
a. Deskripsi data Kuantitatif 
Pada  bagian  ini  akan  dideskripsikan  atau  digambarkan  semua  variabel 
penelitian yaitu tangibles, assurance, reliability, responsiveness dan empathy. 
Masing-masing variabel akan dideskripsikan berdasarkan  hasil  analisis  skor  
responden  penelitian  dari  jawaban  kuesioner penelitian. Berikut  akan diuraikan 
lebih lanjut tentang gambaran variabel dalam penelitian: 
Deskripsi data hasil penelitian dimaksudkan untuk memberikan gambaran 
umum mengenai penyebaran atau distribusi data, baik berupa ukuran gejala 
sentral, ukuran letak maupun distribusi frekuensi. Harga-harga yang akan 
disajikan setelah diolah dari data mentah dengan menggunakan metode statistik 
deksriptif yaitu: harga rata-rata, simpanan baku, modus, median, distribusi 
frekuensi serta grafik histogram. 
Berdasarkan banyaknya variabel dan merujuk kepada masalah penelitian maka 
deskripsi data dapat dikelompokkan menjadi lima bagian, yakni: tangibles, 
reliability, assurance, responsiveness dan empathy. Uraian singkat hasil 
perhitungan statistik deskriptif akan dikemukakan berikut ini. 
1) Tangibles  
Tingkat kepuasan siswa terhadap aspek layanan tangibles yang diterima 
dapat dijelaskan dalam tabel distribusi frekuensi. Frekuensi dapat dilihat 





Tabel 4.8. Distribusi Frekuensi Tangibles 
 
  Frekuensi 
absolut  Frekuensi relative 
Valid Sangat Puas 31 34.4 
Puas 35 38.9 
Cukup Puas 21 23.3 
Kurang Puas 2 2.2 
Tidak Puas 1 1.1 
Total 90 100.0 
 
Dari data yang terlihat pada tabel distribusi frekuensi di atas, jika 
dibandingkan dengan nilai rata-rata menunjukkan skor tingkat kepuasan 
aspek tangibles diketahui siswa yang menjawab sangat sangat puas  
terdapat 31 siswa atau 34.4%, siswa yang menjawab puas terdapat 35 
orang atau 38.9%, siswa yang menjawab cukup siswa terdapat 21 siswa 
atau sebesar 23.3 persen, siswa yang menjawab kurang puas terdapat 2 
siswa atau 2,2% dan yang menjawab tidak puas pada aspek tangibles 
hanya 1 siswa atau 1.1%.  
Berdasarkan rata-rata jawaban aspek tangibles diketahui bahwa 
siswa merasa puas dengan layanan akademik berdasarkan aspek tangibles 
yang diberikan oleh pihak SMP Al-Kautsar Bandar Lampung. Grafik 








Skor teoritik yang diharapkan diperoleh dari penelitian untuk variabel 
reliability hasil penelitian menunjukkan bahwa skor rata-rata 75,09, 
simpangan baku atau standar deviasi sebesar 11,949. Sedangkan frekuensi 
dapat dilihat pada tabel di bawah ini; 
 
Tabel 4.9. 





absolut  Frekuensi relative 
Valid Sangat Puas 32 35.6 
  
Puas 47 52.2 
Cukup Puas 7 7.8 
Kurang Puas 3 3.3 
Tidak Puas 1 1.1 
Total 90 100.0 
 
Dari data yang terlihat pada tabel distribusi frekuensi di atas, jika 
dibandingkan dengan nilai rata-rata menunjukkan skor kualitas relibility ada 32 
reponden atau sebesar 35.6%, menjawab sangat puas. Siswa yang menjawab puas 
dengan relibility layanan akademik yang diberikan sebanyak 47 responden atau 
sebesar 52.2% menjawab puas, siswa yang menjawab cukup puas sebanyak 7 
siswa atau 7,8%. Banyaknya responden yang menjawab kurang puas terdapat 3 
siswa atau 3.3%, dan siswa yang menjawab tidak puas hanya 1 siswa atau 1,1%. 
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan aspek reliability 
termasuk dalam kategori Puas. Selanjutnya histogram variabel ini dapat 




Grafik frekuensi reliability layanan akademik di SMP Al-Kautsar 
 
 
3) Responsiveness  
Skor teoritik yang diharapkan diperoleh dari penelitian untuk variabel 
reliability hasil penelitian menunjukkan bahwa skor rata-rata 73,40, 
simpangan baku atau standar deviasi sebesar 13.40. Sedangkan frekuensi dapat 
dilihat pada tabel di bawah ini; 
 
Tabel 4.10 





absolut  Frekuensi relatif 
Valid Sangat Puas 35 38.9 
Puas 36 40.0 
Cukup Puas 9 10.0 
Kurang Puas 10 11.1 
Tidak Puas 0 0.0 
Total 90 100.0 
 
Dari data yang terlihat pada tabel distribusi frekuensi di atas, jika 
dibandingkan dengan nilai rata-rata menunjukkan skor kualitas Responsiveness 
ada 35 reponden atau sebesar 38.9%, menjawab sangat puas. Siswa yang 
menjawab puas dengan Responsiveness layanan akademik yang diberikan 
sebanyak 36 responden atau sebesar 40.0% menjawab puas, siswa yang menjawab 
cukup puas sebanyak 9 siswa atau 10.00%. Banyaknya responden yang menjawab 
kurang puas terdapat 3 siswa atau 3.3%, dan tidak terdapat siswa yang menjawab 
  
tidak puas. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan aspek 
Responsiveness termasuk dalam kategori Puas. Selanjutnya histogram variabel ini 
dapat ditunjukkan pada grafik berikut ini. 
 
Gambar 4.3 




4) Assurance  
Skor teoritik yang diharapkan diperoleh dari penelitian untuk variabel 
Assurance hasil penelitian menunjukkan bahwa skor rata-rata 73,19, 
simpangan baku atau standar deviasi sebesar 11.67. Sedangkan frekuensi 










absolut  Frekuensi relatif 
Valid Sangat Puas 21 23.3 
Puas 53 58.9 
Cukup Puas 12 13.3 
Kurang Puas 4 4.4 
Tidak Puas 0 0.0 
Total 90 100.0 
 
Dari data yang terlihat pada tabel distribusi frekuensi di atas, jika 
dibandingkan dengan nilai rata-rata menunjukkan skor kualitas Assurance ada 21 
reponden atau sebesar 23.3%, menjawab sangat puas. Siswa yang menjawab puas 
dengan Assurance layanan akademik yang diberikan sebanyak 53 responden atau 
sebesar 58.9% menjawab puas, siswa yang menjawab cukup puas sebanyak 12 
siswa atau 13.3%. Banyaknya responden yang menjawab kurang puas terdapat 4 
siswa atau 4.4%, dan tidak terdapat siswa yang menjawab tidak puas. Dengan 
demikian dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan aspek Assurance 
termasuk dalam kategori Puas. Selanjutnya histogram variabel ini dapat 








Skor teoritik yang diharapkan diperoleh dari penelitian untuk variabel 
Empathy hasil penelitian menunjukkan bahwa skor rata-rata 74.91, simpangan 
baku atau standar deviasi sebesar 13.882. Sedangkan frekuensi dapat dilihat pada 
tabel di bawah ini; 
 
Tabel 4.12 





absolut  Frekuensi relatif 
Valid Sangat Puas 38 42.2 
Puas 38 42.2 
Cukup Puas 6 6.7 
  
Kurang Puas 6 6.7 
Tidak Puas 2 2.2 
Total 90 100.0 
 
Dari data yang terlihat pada tabel distribusi frekuensi di atas, jika 
dibandingkan dengan nilai rata-rata menunjukkan skor kualitas Empathy ada 38 
reponden atau sebesar 42.2%, menjawab sangat puas. Siswa yang menjawab puas 
dengan Empathy layanan akademik yang diberikan sebanyak 38 responden atau 
sebesar 42.2% menjawab puas, siswa yang menjawab cukup puas sebanyak 6 
siswa atau 6.7%. Banyaknya responden yang menjawab kurang puas terdapat 6 
siswa atau 6.7%, dan tidak terdapat siswa 2 siswa atau 2.2% yang menjawab tidak 
puas. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan aspek 
Assurance termasuk dalam kategori Puas. Selanjutnya histogram variabel ini 










b. Deskripsi Data Kualitatif 
Pada bagian ini akan dideskripsikan data kualitatif  sebagai penunjang data 
kauntitatif agar lebih luas, mendalam dan bermakna. Berikut akan di 
deskripsikan hasil wawancara dengan berbagai sumber yang dianggap 
dapat memberikan data penelitian. Adapun sumber-sumber tersebut 
diantaranya adalah kepala sekolah, staf TU, Guru, Peserta Didik dan 
Orang tua. 
1) Kepala Sekolah 
Berdasarkan hasil wawancara dengan kepala sekolah mengenai 
pelayanan, bahwa SMP Al Kautsar tidak memiliki standar khusus 
pelayanan, Sekolah ini hanya berusaha melayani sebaik mungkin 
sesuai dengan tanggung jawab dalam memberikan pelayanan yang 
mengacu kepada visi misi sekolah, dengan menjalankan visi misi 
sekolah dan membaca segala bentuk kebutuhan pelanggan terutama 
kebutuhan siswa. Namun disamping siswa, sekolah pun berusaha 
memaksimalkan pemberian pelayanan yang baik kepada guru, 
sehingga diharapkan ketika guru maupun tenaga kependidikan yang 
ada dilingkungan sekolah merasa puas dan tercukup terhadap 
pelayanan yang diberikan maka mereka pun dengan sendirinya akan 
berusaha memberikan pelayanan sebaik mungkin kepada siswa.    
  
Visi dan misi merupakan tolak ukur dalam mencapai tujuan, 
dimana dalam memberikan pelayanan visi-misi ini menjadi hal yang 
sangat mendasar. Adapun pelaksanaan visi misi tersebut selama ini 
sudah dijalankan sesuai dengan rencana kerja yang telah disusun, hal 
ini ditunjukkan dengan upaya yang terus menerus dilakukan baik oleh 
sekolah yang didukung oleh yayasan serta dinas pendidikan terkait 
dalam rangka peningkatan kualitas, profesionalisme serta pengutamaan 
kesejahteraan tenaga pendidik dengan pelatihan-pelatihan, workshop 
maupun pembiasaan lain yang mengarah kepada pendidikan karakter.  
Dengan demikian tenaga pendidik akan mampu membawa 
keberhasilan siswa baik mendidik dan menanamkan akhlak kepada 
siswa serta berdaya saing tinggi. Sehingga sekolah ini akan unggul 
baik dalam pendidikan umum maupun keislaman, sebagaimana 
tertuang dalam visi dan misi sekolah. 
Selanjutnya dalam hal sarana dan prasarana yang merupakan 
kebutuhan yang sangat mendasar dalam menunjang kegiatan 
pendidikan belajar mengajar di sekolah, oleh karena itu sekolah sangat 
memperhatikan kebutuhan sarana dan prasarana. Sejauh ini sarana dan 
prasarana yang tersedia sudah cukup baik dan dapat dikatakan lengkap. 
Sehingga dalam kegiatan belajar mengajar tidak perlu ada yang 
dikhawatirkan terkait sarana dan prasarana. Selain itu, selalu adanya 
perbaikan dan penambahan terhadap sarana dan prasarana setiap 
tahunnya. Sebagai sarana yang sangat menonjol SMP Al Kautsar 
memiliki Lab. BTE yang  sejauh ini hanya sekolah ini yang memiliki 
  
fasilitas tersebut terkait dengan kurikulum BTE sebagai kurikulum 
wajib tambahan di sekolah ini. Demikian pula dengan kualitas sarana 
fisik lain seperti gedung beserta prasarana-prasarana penunjang 
lainnya.  
Selanjutnya dalam upaya peningkatan kemampuan guru dalam 
proses pembelajaran baik dalam penggunaan media pembelajaran 
maupun dalam peningkatan keprofesionalisme dan kinerja guru-guru 
kami selalu diikutsertakan dalam bimbingan-bimbingan teknis seperti 
perkumpulan MGMP di lingkup sekolah maupun diluar sekolah, serta 
kegiatan-kegiatan lain seperti workshop dan-lain-lain. Selain itu setiap 
semester sekolah selalu mengadakan supervisi dimana sekolah 
menunjuk guru senior dari masing-masing mata pelajaran untuk 
mensupervisi guru-guru dengan mata pelajaran yang sama. Dengan 
kegiatan supervisi tersebut dapat diketahui kekurangan maupun 
kelebihan yang dimiliki oleh masing-masing guru yang selanjutnya 
akan ditindak lanjuti dengan bimbingan dan kajian bersama, sehingga 
satu sama lain guru akan dapat menyamakan persepsi dalam 
menangani kesulitan-kesulitan belajar siswa misalnya. 
Adapun dalam hal pelayanan, SMP Al Kautsar memberikan 
pelayanan kepada warga sekolah baik guru, tenaga pendidik, maupun 
siswa. Sekolah selalu berusaha memberikan pelayanan sebaik 
mungkin. Sebagai contoh sekolah telah memberikan pelayanan ekstra 
sesuai dengan membaca  kebutuhan. Untuk meminimalisir keminiman 
pengetahuan siswa dalam belajar,  sekolah sudah memfasilitasi 
  
kegiatan belajar diluar jam belajar yakni berupa bimbel atau les. Selain 
itu sekolah memfasilitasi bakat dan minat siswa dengan kegiatan 
ekstrakurikuler dengan pembina yang profesional. Adapun pelayanan 
untuk guru yang selalu difasilitasi dan dibantu oleh TU dan operator 
dalam menunjang tugas maupun kesejahteraan guru. 
Dalam hal penegakkan sanksi yang tegas terhadap siswa yang 
melanggar tata tertib sekolah. Sanksi diberlakukan kepada sluruh siswa 
yang melanggar tanpa melihat latar belakang siswa tersebut. Sebagai 
contoh adanya pemberian sanksi bagi siswa yang tidak ikut 
melaksanakan Shalat  Dzuhur berjamaah, untuk laki-laki diwajibkan 
melaksanakan shalat dzuhur di Masjid Islamic Center, sedangkan bagi 
siswa perempuan diwajibkan mengikuti shalat dzhuhur  berjamaah di 
mushola yang ada di lingkungan sekolah kecuali bagi siswa 
perempuan yang sedang berhalangan. Setiap kelas disediakan absen 
shalat untuk memantau keikutsertaan shalat berjamaah. Namun sejauh 
ini jarang ada siswa yang melanggar tata tertib sekolah.  
 
2) Guru 
Berdasarkan hasil wawancara dengan Bapak Arismun, S.Pd selaku 
Guru Bahasa Inggris terkait dengan penilaian terhadap sarana dan 
prasarana yang ada di sekolah menurutnya sangat baik dan sangat 
lengkap. Untuk prasarana belajar didalam kelas sudah disediakan LCD 
beserta perangkatnya sehingga guru tidak perlu kesulitan lagi jika ingin 
menggunakannya sebagai media pembelajaran setiap saat, apalagi 
dalam pelajaran bahasa inggris memang sangat dibutuhkan sekali 
  
media pembelajaran yang memadai sebagai bahan ajar dalam kegiatan 
listening maupun yang lainnya. Dengan daya dukung fasilitas yang 
memadai tersebut siswa akan lebih mudah dalam mengikuti dan 
menerima pelajaran yang disampaikan oleh guru. Selain itu dalam 
upaya mengembangkan kemampuan dan kinerja guru dalam proses 
pembelajaran sekolah selalu memfasilitasi dan mendukung dengan 
sarana dan prasarana yang memadai serta didukung dengan kegiatan-
kegiatan pelatihan yang diadakan oleh sekolah. Selain itu Staf Tu dan 
operator selalu membantu guru-guru dalam melaksanakan tugas serta 
dalam hal jaminan kesejahteraan terkait dengan data-data yang 
dilaporkan maupun bantuan-bantuan yang lain. 
Dalam memperhatikan kebutuhan dan keinginan peserta didik 
guru-guru selau berusaha memenuhi kebutuhan peserta didik untuk 
mendapatkan pelajaran sesuai dengan porsinya serta memperhatikan 
seluruh peserta didik tanpa memandang latar belakang peserta didik 
tersebut. Menyikapi kesulitan belajar peserta didik, guru-guru selalu 
berusaha memfasilitasi forum tanya jawab tidak hanya didalam kelas 
tetapi juga diluar kelas. Namun sejauh ini peserta didik tidak 
mengalami kesulian belajar yang berarti. 
 
3) Staf TU 
Berdasarkan hasil wawancara dengan Staf TU Sarana dan 
prasarana yang ada di sekolah sangat baik. Fasilitas sekolah yang 
diberikan untuk menunjang tugas pun sangat baik, sekolah 
  
memberikan fasilitas sangat lengkap diantaranya ruang TU yang 
nyaman, dilengkapi dengan sarana komputer yang memadai dilengkapi 
pula dengan akses hotspot sekolah dengan koneksi cepat. Dengan 
fasilitas tersebut staf Tu selalu berusaha memberikan pelayanan yang 
maksimal dan  melayani semua dengan baik, baik itu guru, siswa 
maupun orang tua tanpa melihat latar belakang mereka. 
Selanjutnya terkait dengan pelayanan yang diberikan, sebagai TU 
pernah mendapat pengaduan dari siswa karena nilai ujian mid semester 
siswa tidak keluar, padahal guru sudah menyetorkan nilai tersebut  dan 
atas kelalaian tersebut kami segera mengkonfirmasi dan 
memperbaikinya. Menyikapi berbagai aduan tersebut kami berusaha 
menerimanya dengan baik dan semaksimal mungkin memperbaiki 
kesalahan maupun kesalahpahaman dan lantas segera memperbaiki dan 
lebih teliti lagi dalam hal yang berkaitan dengan data demi 
kenyamanan bersama dan demi kepuasan pelanggan. 
 
4) Orang Tua 
Berdasarkan hasil wawancara dengan orang tua siswa kelas IX 
Bapak Muhammad Hali dia menuturkan bahwa melihat gedung 
sekolah yang ada sudah  dapat dikatakan sekolah ini merupakan 
sekolah elit, fasilitas umum yang ada disekolah pun sudah sangat 
lengkap. Didukung pula dengan kebersihan, meskipun di halaman 
depan maupun belakang sekolah banyak pepohonan tapi tidak tampak 
tumpukan sampah berupa daun-daun kering. Selain itu setiap sudut 
  
ruangan sudah disediakan tempat sampah. Lingkungan sekolah pun 
sudah tampak tertata rapih, lapangan yang luas, susaana yang asri dan 
sejuk meski berada ditengah perkotaan, dilengkapi pula dengan 
kenyamanan ruang belajar yang dilengkapi dengan AC. 
Kedisiplinan sekolah pun sangat baik. Dari waktu masuk sekolah 
sampai waktu pulang semua sesuai dengan waktu yang telah 
ditentukan. Kedisiplinan tersebut tercermin dari para guru maupun 
stafnya  yang memberikan contoh dan selanjutnya diikuti dengan 
kedisiplinan siswa. Begitupun terkait dengan akhlaknya guru-guru dan 
semua staf yang ada cukup baik hal ini tercermin pada tingkah laku 
dan perbuatannya yang ramah dan santun serta tutur bahasa yang 
lembut. Kulitas dan kompetensi yang cukup baik, hal ini terbukti 
dengan prestasi-prestasi yang didapatkan oleh siswa-siswinya, yang 
berarti guru-gurunya benar-benar berkualitas karena mampu mampu 
mencetak siswa-siswi yang berprestasi. Mereka memberikan perhatian 
dan memperlakukan seluruh siswa dengan adil tanpa memandang latar 
belakang. Sehingga bapak Muhammad Hali selaku orang tua siswa 
mengaku tidak pernah mengeluhkan hal-hal yang terkait dengan 
pelayanan, justri beliau sangat puas menyekolahkan anaknya di 
sekolah ini, karena sekolah ini tidak hanya memberikan janji melalui 
visi dan misinya tetapi juga memberikan bukti. Anaknya yang memang 
basiknya berasal dari sekolah Dasar Negeri di Rajabasa dan bukan 
berasal dari SD Al Kautsar sudah jauh lebih baik terkait dengan bekal 
ilmu agama yang ditrimanya, begitupun dengan akhlaknya sudah jauh 
  
lebih baik. Pembiasaan penanaman agama yang diterima di sekolah 
dilaksanakan juga dirumah, seperti pembiasaan shalat Duha yang 
diikuti dengan kedisiplinan lain seperti shalat 5 waktu dan lain-lain. 
 
5) Peserta didik  
Berdasarkan hasil wawancara dengan salah seorang siswa kelas 
XII diluar objek angket menilai tentang gedung dan sarana serta 
prasarana yang aada sudah sangat baik sangat baik, semua sarana dan 
prasarana sangat lengkap sesuai dengan kebutuhan. Hanya di WC 
siswa dan di tempat wudhu sering kehabisan air sehingga terkadang 
siswa kesulitan jika hendak berwudhu. Kebersihan dan kenyamanan 
lingkungan sekolah pun sangat baik, di setiap kelas sudah diatur 
jadwal piket sehingga semua siswa pun bertanggung jawab terhadap 
kebersihan. Tidak hanya itu untuk keamanan dan kenyamanan pun 
sudah sangat baik, SMP Al Kautsar sangat aman, tidak pernah terjadi 
kehilangan barang atau apapun. Tidak ada siswa yang berkelahi hingga 
mengganggu dan membuat kegaduhan di lingkungan sekolah.  
Hal ini tentu saja didukung dengan penegakkan sanksi yang sudah 
berjalan sesuai aturan, begitupun kedisiplinan yang ada di sekolah 
cukup tinggi, yakni kedisiplin dalam menggunakan waktu, kapan 
waktunya masuk kelas, waktunya belajar, waktunya shalat duha hingga 
shalat dzuhur berjamaah. semua sudah diatur oleh pihak sekolah dan 
semua siswa wajib mentaatinya dibawah pengawasan guru-guru. 
  
Selanjutnya dalam hal penyampaian materi dan penggunanaan 
media dalam kegiatan belajar mengajar yang dilaksanakan oleh guru 
sudah sangat baik. Semua guru dan staf yang ada pun sangat ramah 
dan santun serta betutur kata lembut, mereka memberikan perhatian 
yang maksimal kepada seluruh siswa secara adil dan selalu membantu 
kesulitan belajar yang dialami oleh siswa. Hanya saja guru BK yang 
menurutnya agak sedikit galak namun demikian tetap memberikan 
pengarahan yang baik kepada siswa. 
Dalam hal kegiatan penunjang kegiatan belajar mengajar sekolah 
telah memfasilitasi perpustakaan sebagai sarana bagi siswa untuk 
mengembangkan pengetahuannya melalui kegiatan gemar membaca 
yang dilengkapi dengan buku-buku referensi yang sangat lengkap serta 
didukung dengan kenyamanan suasana baca perpustakaan yang 
dilengkapi dengan Ac dan kebersihan yang sangat terjaga. 
 
c. Analisis Data Kuantitatif dan Kualitatif  
Berdasarkan deskripsi data kuantitatif dan kualitatif tersebut diatas maka 
dapat dianalisis hasil penelitian sebagai berikut: 
1) Aspek Tangible  
Berdasarkan data kuantitatif hasil perhitungan angket mengenai 
kepuasan dalam aspek tangibles diketahui siswa yang menjawab 
sangat sangat puas  terdapat 31 siswa atau 34.4%, siswa yang 
menjawab puas terdapat 35 orang atau 38.9%, siswa yang menjawab 
cukup siswa terdapat 21 siswa atau sebesar 23.3 persen, siswa yang 
  
menjawab kurang puas terdapat 2 siswa atau 2,2% dan yang menjawab 
tidak puas pada aspek tangibles hanya 1 siswa atau 1.1%.  sehingga 
dapat disimpulkan bahwa siswa merasa puas dengan layanan akademik 
berdasarkan aspek tangibles yang diberikan oleh pihak SMP Al-
Kautsar Bandar Lampung. Pernyataan tersebut  di dukung dengan data 
kualitatif berdasarkan hasil wawancara kepada guru, staf TU, orang tua 
dan siswa bahwa mereka merasa sangat puas terhadap keadaan gedung 
beserta sarana dan prasarana fisik yang ada. Kepuasan tersebut tentu 
saja sangat sejalan dengan hasil wawancara kepada kepala sekolah 
dimana sekolah menjamin tersediaanya sarana dan prasarana yang 
memadai sehingga kegiatan sekolah dapat berjalan dengan lancar dan 
mampu mencapai tujuan.  
2) Aspek Reliability 
Berdasarkan data kuantitatif perhitungan hasil angket dalam aspek 
reliability nilai rata-rata menunjukkan skor kualitas relibility ada 32 
reponden atau sebesar 35.6%, menjawab sangat puas. Siswa yang 
menjawab puas dengan relibility layanan akademik yang diberikan 
sebanyak 47 responden atau sebesar 52.2% menjawab puas, siswa 
yang menjawab cukup puas sebanyak 7 siswa atau 7,8%. Banyaknya 
responden yang menjawab kurang puas terdapat 3 siswa atau 3.3%, 
dan siswa yang menjawab tidak puas hanya 1 siswa atau 1,1%. Dengan 
demikian dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan aspek 
reliability termasuk dalam kategori Puas. Hal tersebut didukung 
dengan data kualitatif berdasarkan hasil wawancara kepada kepala 
  
sekolah dimana dalam memberikan pelayanan SMP Al Kautsar tidak 
memiliki standar khusus pelayanan, sekolah ini mengacu pada visi dan 
misi sekolah yang menjadi bahan rujukan dalam pencapaian tujuan 
yang dirumuskan dalam visi dan misi. Dengan tercapainya visi dan 
misi sekolah artinya sekolah mampu memberikan pelayanan sesuai 
dengan janji. Selain itu berdasarkan hasil wawancara dengan guru 
bahwa guru telah melayani siswa dengan baik, begitu pula staf TU 
yang memberikan pelayanan tanpa membedakan latar belakang. 
Sedangkan berdasarkan hasil wawancara dengan orang tua siswa 
bahwa sekolah ini telah memberikan pelayanan dengan baik dan sesuai 
dengan janji, hal tersebut terbukti dari prestasi-prestasi akademik 
maupun non akademik yang sangat menonjol di SMP Al Kautsar. 
Tidak hanya prestasi saja tetapi sekolah ini berhasil mencetak siswa-
siswi yang berakhlak islami sebagaimana tertuang dalam visi dan misi. 
3) Aspek Responsiveness 
Berdasarkan data kuantitatif hasil penelitian kepada 90 orang 
responden dengan perhitungan hasil angket menggunakan perhitunga 
SPSS menunjukkan kualitas Responsiveness ada 35 reponden atau 
sebesar 38.9%, menjawab sangat puas. Siswa yang menjawab puas 
dengan Responsiveness layanan akademik yang diberikan sebanyak 36 
responden atau sebesar 40.0% menjawab puas, siswa yang menjawab 
cukup puas sebanyak 9 siswa atau 10.00%. Banyaknya responden yang 
menjawab kurang puas terdapat 3 siswa atau 3.3%, dan tidak terdapat 
siswa yang menjawab tidak puas. Dengan demikian dapat disimpulkan 
  
bahwa kepuasan pelanggan eksternal aspek Responsiveness termasuk 
dalam kategori Puas. 
Pernyataan tersebut didukung dengan data kualitatif hasil wawancara 
dengan kepala sekolah yang menyatakan bahwa sekolah berusaha 
memberikan pelayanan sebaik mungkin kepada seluruh warga sekolah 
baik guru, staf maupun siswa. Berusaha melayani dengan tanggap 
dalam melayani keluhan dan kebutuhan semua warga sekolah. Salah 
satu upaya yang sangat menonjol adalah dalam upaya mendukung 
kopetensi dan kemampuan guru dalam mengajar sekolah memfasilitasi 
dengan kegiatan pelatihan-pelatihan, workshop maupun pembiasaan 
lain yang mengarah kepada pendidikan karakter. 
Sedangkan berdasarkan hasil wawancara dengan guru, dalam melayani 
kebutuhan dan keluhan dalam hal kesulitan belajar siswa misalnya 
selalu tanggap dalam mengatasinya dan senantiasa terbuka dalam 
membantu mengatasi permasalahan siswa. Hal ini sejalan dengan  hasil 
wawancara dengan siswa yang menyatakan bahwa guru maupun staf 
selalu membantu siswa dalam berbagai hal. Guru selalu membantu 
dalam mengatasi kesulitan belajar siswa dengan memberikan 
kesempatan kepada siswa untuk bertanya meskipun diluar kelas. 
Begitupun dengan staf TU yang selalu tanggap dalam melayani 
keluhan siswa. Pernyataan tersebut didukung dengan hasil wawancara 
terhadap orang tua siswa yang menyatakan bahwa guru dan semua staf 
sangat tanggap dalam memberikan pelayanan terhadap siswa dan 
  
senantiasa memberikan pelayanan yang maksimal sebagaiamana 
kebutuhan siswa dan selalu menerima kritik dan saran dengan baik. 
Kepuasan pelanggan dalam aspek ini memiliki skor tertinggi dibanding 
dengan aspek lainnya. Hal ini menunjukkan bahwa daya tanggap SMP 
Al Kautsar dalam memberikan pelayanan kepada pelanggannya sangat 
tinggi dan sudah sangat baik, sehingga aspek Responsiveness ini 
menjadi aspek yang paling menonjol dalam  memberikan kepuasan 
kepada pelanggannya. 
4) Aspek Assurance 
Berdasarkan data kuantitatif hasil perhitungan angket diperoleh skor 
kualitas Assurance ada 21 reponden atau sebesar 23.3%, menjawab 
sangat puas. Siswa yang menjawab puas dengan Assurance layanan 
akademik yang diberikan sebanyak 53 responden atau sebesar 58.9% 
menjawab puas, siswa yang menjawab cukup puas sebanyak 12 siswa 
atau 13.3%. Banyaknya responden yang menjawab kurang puas 
terdapat 4 siswa atau 4.4%, dan tidak terdapat siswa yang menjawab 
tidak puas. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kepuasan 
pelanggan aspek Assurance termasuk dalam kategori Puas.  
Hal ini didukung dengan data kualitatif berdasarkan hasil wawancara 
terhadap kepala sekolah, guru, staf, siswa dan orang tua yang juga 
merupakan pelanggan.  Sekolah memberikan pelayanan dengan 
jaminan yang penuh, guru dan staf yang ada sangat ramah, santun dan 
tutur katanya yang lembut dan komunikasi yang baik. Tidak hanya itu 
jaminan dalam hal kualitas guru dalam mengajar pun sangat baik. 
  
Guru-guru di SMP Al Kautsar rata-rata pendidikan minimalnya S1 
yang juga didukung dengan pengalaman serta pengetahuan yang luas, 
hal ini terbukti dengan siswa siswi yang berprestasi. Itu artinya guru-
guru telah berhasil menghantarkan siswa siswinya menjadi berprestasi. 
Adapun upaya yang dilakukan oleh sekolah adalah dengan pendalaman 
Metode pembelajaran yang diterapkan di SMP Al Kautsar yaitu 
sebagai berikut ; 
a) Melalui modul yang dibuat oleh tim MGMPS 
b) Melalui multi media yaitu VCD, DVD, IHP, LCD, TV, 
komputer dan lain-lain 
c) Penerapan secara langsung melalui bimbingan 
d) Outdoor study 
 Dengan demikian kepercayaan orang tua terhadap kualitas pendidikan 
yang diberikan di SMP Al Kautsar semakin meningkat karena sekolah 
ini selalu memberikan pelayanan yang maksimal dengan selalu 
melakukan perbaikan secara terus menerus. Jaminan yang diberikan 
pun tidak hanya itu, sekolah ini memberikan jaminan keamanan dan 
kenyamanan kepada seluruh warga sekolah yang ada.  
5) Aspek Empathy 
Berdasarkan data kuantitatif hasil angket  menunjukkan skor kualitas 
Empathy ada 38 reponden atau sebesar 42.2%, menjawab sangat puas. 
Siswa yang menjawab puas dengan Empathy layanan akademik yang 
diberikan sebanyak 38 responden atau sebesar 42.2% menjawab puas, 
siswa yang menjawab cukup puas sebanyak 6 siswa atau 6.7%. 
  
Banyaknya responden yang menjawab kurang puas terdapat 6 siswa 
atau 6.7%, dan tidak terdapat siswa 2 siswa atau 2.2% yang menjawab 
tidak puas.  
Data kuantitatif tersebut kemudian diperkuat dengan data kualitatif 
berdasarkan hasil wawancara dengan kepala sekolah, guru, staf, orang 
tua dan siswa. Yang menyatakan bahwa guru maupun staf yang ada 
selalu memberikan perhatian kepada semua pelanggannya, tanpa 
memandang latar belakangnya. Begitupun guru BK yang selalu 
memberikan perhatian yang lebih kepada semua siswa.  
 
Selanjutnya berdasarkan hasil analisis pada kepuasan peserta didik  
terhadap layanan akademik di SMP Al-Kautsar Bandar Lampung 
diperoleh persamaan regresi dari kepuasan siswa (tangibles, reliability, 
responsiveness, assurance, emphathy) terhadap kualitas pelayanan 
diperoleh nilai keseluruhan nilai koefisien regresi adalah bernilai 
positif, hal tersebut mengandung arti bahwa jika nilai dari variable 
independent meningkat maka akan meningkat pada kepuasan siswa 
terhadap layanan akademik di SMP Al-Kautsar Bandar Lampung. 
Berikut adalah penjabaran dari masing-masing aspek: 
a) Pengaruh Tangibles dalam kepuasan siswa terhadap Kualitas 
Pelayanan akademik 
Berdasarkan hasil uji t dimensi tangibles mendapatkan hasil 
sebesar 0.000 < 0.05 dapat disimpulkan bahwa tangible 
berpengaruh positif pada kepuasan siswa terhadap kualitas 
  
layanan akademik. Hal ini menunjukkan bahwa semakin besar 
tangibles maka kepuasan siswa akan semakin meningkat dan 
hal tersebut juga membuktikan dimensi tangibles dalam 
layanan akademik mempengaruhi persepsi siswa yang baik 
terhadap lembaga. 
b) Pengaruh Reliability dalam kepuasan siswa terhadap Kualitas 
Pelayanan akademik 
Berdasarkan hasil uji t dimensi reliability mendapatkan hasil 
sebesar 0.000 < 0.05 dapat disumpulkan bahwa reliability 
berpengaruh positif terhadap kepuasan siswa. Hal ini 
menunjukkan bahwa semakin besar reliability maka kepuasan 
siswa akan semakin baik. Reliability yaitu kemampuan 
penyedia layanan memberikan layanan yang dijanjikan dengan 
segera, akurat, dan memuaskan. Kinerja pelaksanaan akademik 
harus sesuai dengan harapan siswa dan orangtua yang berisi 
penyedia layanan akademik harus percaya diri, ramah dan 
penuh senyum dalam melayani konsumen. Hubungan 
reliability dalam kepuasan siswa terhadap kualitas pelayanan 
akademik adalah reliability mempunyai pengaruh yang positif 
terhadap kualitas pelayanan. Semakin baik dimensi reliability 





c) Pengaruh Responsiveness dalam kepuasan siswa terhadap 
Kualitas Pelayanan akademik 
Berdasarkan hasil uji t dimensi responsiveness mendapatkan 
hasil sebesar 0.000 < 0.05 dapat disumpulkan bahwa 
responsiveness berpengaruh positif terhadap kualitas 
pelayanan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin besar 
responsiveness maka kualitas pelayanan akan semakin baik. 
Responsiviness yaitu suatu kewajiban untuk para pekerja 
memiliki kemauan dan bersedia membantu pelanggan dan 
memberi layanan dengan cepat dan tanggap. Membiarkan 
konsumen menunggu merupakan persepsi yang negative dalam 
kualitas pelayanan. Pelayanan yang tidak tanggap dan pasti 
akan membuat pelanggan merasa tidak puas. Kinerja 
pelaksanaan harus sesuai dengan harapan pelanggan yang berisi 
keryawan harus mendengarkan setiap keluhan konsumen dan 
karyawan melakukan konfirmasi pemahaman pelanggan atas 
solusi yang diberikan. Hubungan responsiveness terhadap 
kualitas pelayanan adalah responsiveness mempunyai pengaruh 
yang positif terhadap kualitas pelayanan. Semakin baik dimensi 
responsiveness maka semakin baik kualitas pelayanan yang 




d) Pengaruh Assurance dalam kepuasan siswa terhadap Kualitas 
Pelayanan akademik 
Berdasarkan hasil uji t dimensi assurance mendapatkan hasil 
sebesar 0.000 < 0.05 dapat disumpulkan bahwa assurance 
berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan. Hal ini 
menunjukkan bahwa semakin besar assurance maka kualitas 
pelayanan akan semakin baik.  
Assurance adalah pengetahuan dan kecakapan para pekerja 
yang memberikan jaminan bahwa mereka bisa memberikan 
layanan dengan baik. Kualitas layanan harus sesuai dengan 
harapan pelanggan yang berisi guru mampu berbicara jelas 
dengan bahasa yang baik dan benar serta mampu meyakinkan 
orangtua dan siswa dalam memberikan kepuasan. Hubungan 
assurance dalam kepuasan terhadap kualitas pelayanan adalah 
assurance mempunyai pengaruh yang positif terhadap kualitas 
pelayanan. Semakin baik dimensi assurance maka semakin 
meningkat kepuasan siswa pada kualitas pelayanan yang 
diberikan kepada siswa. Hasil ini memberikan bukti empiris 
bahwa jaminan dari penyedia jasa pelayanan akan memberikan 
peningkatan pada kualitas pelayanan. Hal ini ditunjukkan 
dengan kemampuan guru dalam melayani orangtua dan siswa, 
staf dan guru yang mempunyai pengetahuan luas dan jaminan 
keamanan yang diberikan akan memberikan kesan yang lebih 
baik pada lembaga sehingga meningkatakan kualitas pelayanan 
  
e) Pengaruh Emphathy dalam kepuasan siswa terhadap Kualitas 
Pelayanan akademik 
Berdasarkan hasil uji t dimensi emphaty mendapatkan hasil 
sebesar 0.000 < 0.05 dapat disumpulkan bahwa emphaty 
berpengaruh positif terhadap kualitas pelayanan. Hal ini 
menunjukkan bahwa semakin besar emphaty maka kualitas 
pelayanan akan semakin baik. 
Emphathy yaitu para pekerja mampu menjalin komunikasi 
interpersonal dan memahami kebutuhan pelanggann. Dengan 
adanya perhatian khusus dan komunikasi yang baik dari 
karyawan atas konsumen akan berpengaruh juga pada kualitas 
pelayanan, karena konsumen akan merasa diperhatikan oleh 
sekolah yaitu apa yang dibutuhkan dan dikeluhkan ditanggapi 
secara baik oleh sekolah. Hubungan emphaty terhadap kualitas 
pelayanan adalah emphaty mempunyai pengaruh yang positif 
terhadap kualitas pelayanan. Semakin baik dimensi emphaty 
maka semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan kepada 
pelanggan.  
 
Berdasarkan hasil uji secara parsial dapat diketahui bahwa dari 
kelima variable yang diteliti tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance, dan emphaty yang berpengaruh dominan dalam kepuasan siswa 
terhadap Kualitas Pelayanan akademik  adalah variable responsiveness, hal 
ini dibuktikan dengan nilai t-hitung untuk variable responsiveness lebih 
  
besar dar nilai thitung untuk variable lain. Nilai t-hitung variabel 
responsiveness yang lebih besar daripada ttabel berrarti secara parsial 
variable responsiveness memberikan pengaruh yang nyata dan positif 












Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan serta pembahasan dan analisis 
pada BAB IV mengenai tingkat kepuasan pelanggan di SMP Al Kautsar 
Bandar Lampung,  maka dapat mengambil  beberapa kesimpulan sebagai 
berikut: 
1. Berdasarkan perhitungan statistik deskriptif  pada lima aspek kepuasan 
pelanggan yang meliputi tangibles, reliability, assurance, responsiveness 
dan empathy menunjukkan skor kualitas Responsiveness berada diurutan 
tertinggi dibanding aspek lainnya. Dari 90 orang responden, ada 35 
reponden atau sebesar 38.9% menjawab sangat puas, 36 responden atau 
sebesar 40.0% menjawab puas, 9 siswa atau 10.00%. siswa yang 
menjawab cukup puas sedangkan sisanya 3 siswa atau 3.3% menjawab 
kurang puas, dan tidak terdapat siswa yang menjawab tidak puas.  
2. Berdasarkan hasil wawancara dengan kepala sekolah mengenai standar 
khusus pelayanan SMP Al Kautsar tidak memiliki standar khusus 
pelayanan tetapi berusaha melayani sebaik mungkin 
mengimplementasikan apa yang menjadi visi dan misi sekolah. Selain itu 
sekolah selalu melakukan perbaikan secara terus menerus baik dalam 
pengelolaan kualitas SDM pendidik dan tenaga pendidik, fasilitas sarana 
dan prasarana, ketepatan pemberian insformasi dan kesigapan dalam 
memberikan layanan.  
  
3. Berdasarkan hasil wawancara dengan guru dan staf TU dalam hal 
menerima layanan dari sekolah sudah sangat puas, layanan yang diberikan 
sekolah sangat baik dalam memperhatikan kebutuhan guru dan staf dan 
dalam memfasilitasi sarana dan prasarana serta pengembangan kualitas 
SDM baik sebagai pendidik maupun tenaga kependidikan. Dengan 
tercukupinya semua kebutuhan maka secara langsung guru dan staf pun 
berusaha memberikan pelayanan yang lebih maksimal kepada pelanggan 
eksternal yang dalam hal ini adalah siswa. Sehingga semua dapat 
merasakan kepuasan dalah hal layanan akademik sebagaimana yang 
menjadi harapan dan keinginannya. 
4. Berdasarkan hasil wawancara dengan orang tua siswa dan siswa, dalam hal 
pelayanan yang diberikan sekolah, SMP Al Kautsar sudah memberikan 
pelayanan yang sangat baik, dari aspek tangible, reliability, 
responsiveness, assurance dan empathy secara keseluruhan sudah sangat 
memuaskan. Hanya saja siswa mengeluhkan ketersediaan air yang terbatas 
sehingga terkadang siswa kesulitan ketika akan berwudhu. 
5. Berdasarkan hasil analisis pada kepuasan peserta didik  terhadap layanan 
akademik di SMP Al-Kautsar Bandar Lampung diperoleh persamaan 
regresi dari kepuasan siswa (tangibles, reliability, responsiveness, 
assurance, emphathy) terhadap kualitas pelayanan diperoleh nilai 
keseluruhan nilai koefisien regresi adalah bernilai positif. Yang artinya 
kelima aspek tersebut  berpengaruh positif pada kepuasan siswa terhadap 
kualitas layanan akademik. Hal ini menunjukkan bahwa semakin besar 
nilai kelima aspek tersebut maka kepuasan siswa akan semakin meningkat 
  
dan hal tersebut juga membuktikan dimensi kelima aspek tersebut  dalam 
layanan akademik mempengaruhi persepsi siswa yang baik terhadap 
kualitas layanan di SMP Al Kautsar. 
B. Implikasi 
Berdasarkan hasil penelitian tersebut dapat dikemukakan implikasi secara 
teoritis dan secara praktis sebagai berikut: 
1. Dengan implementasi nilai-nilai Total Quality Manajement (TQM) yang 
berfokus pada pelanggan, baik pelanggan internal maupun pelanggan 
eksternal, memiliki obsesi yang tinggi yang tinggi terhadap kualitas, 
menggunakan pendekatan ilmiah dalam pengambilank keputusan dan 
pemecahan masalah, memiliki komitmen jangka panjang, kerjasama tim, 
perbaikan proses secara berkesianambungan, penyelenggaraan 
pendidikan dan pelatihan, adanya kebebasan yang terkendali  serta 
adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan tentu dapat berdampak 
terhadap kualitas sekolah yang baik. Dengan demikian setiap harapan 
pelanggannya akan terealisasi dengan baik. 
2. Kepuasan pelanggan yang dalam hal ini adalah pelanggan jasa dimana 
harapan akan kualitas yang baik dapat diukur dengan lima indikator 
diantaranya tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan 
emphaty. Dengan indikator tersebut kepuasan pelanggan dapat diukur, 
sehingga semakin tinggi nilai pada masing-masing indikator tersebut 
maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan. 
3. Dari hasil penelitian dan pembahasan bahwa  kepuasan siswa (tangibles, 
reliability, responsiveness, assurance, emphathy) terhadap kualitas 
  
pelayanan diperoleh nilai keseluruhan bernilai positif, hal tersebut 
mengandung arti bahwa jika kelima dimensi tersebut meningkat/ tiinggi 
maka akan meningkat pada kepuasan siswa terhadap layanan akademik 
di SMP Al-Kautsar Bandar Lampung. Ini artinya bahwa semakin tinggi 
nilai tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty  
maka tingkat kepuasan pelanggan pun semakin meningkat. 
C. Saran 
Berdasarkan kesimpulan tersebut, maka peneliti mengajukan beberapa saran 
sebagai berikut: 
1. Kepada kepala SMP Al Kautsar agar dapat meningkatkan kualitas layanan 
di sekolahnya dan selalu memantau guru dan semua staf dalam 
memberikan layanan. Selain itu kepala sekolah agar memberikan perhatian 
lebih terhadap kebutuhan guru maupun staf serta senantiasa menerima 
masukan sebagai bahan guna meningkatkan kualitas layanan sekolah yang 
prima demi menciptakan kepuasan pelanggan. 
2. Kepada guru dan staf yang ada di SMP Al Kautsar agar senantiasa 
meningkatkan kualitas dan kemampuan serta berusaha untuk selalu 
menerima masukan dan saran baik yang berasal dari orang tua siswa 
maupun dari peserta didik demi perbaikan-perbaikan yang akan membawa 
sekolah menjadi lebih baik dan berkualitas.  
3. Kepada SMP Al Kautsar Bandar Lampung agar dapat meningkatkan dan 
selalu mempertahankan kualitas pelayanan dari berbagai aspek yakni dari 
aspek tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty 
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